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Abstract 
Die vorliegende Arbeit legt dar, wie ein computerbasiertes Experten- und Selbsthilfe-
system auf Basis eines systemisch-lösungsorientierten Ansatzes entwickelt werden 
kann. Die weiteren Fragestellungen lauten: Inwieweit wird ein solches System den 
Grundannahmen und Methoden eines solchen Ansatzes gerecht? Wie kann ein 
solches System innerhalb des Mathilde Escher Heims eingesetzt werden? Welche 
Möglichkeiten bietet ein solches System im Rahmen der untersuchten Institution und 
welche Grenzen weist es auf? Die Bearbeitung dieser Fragestellungen basiert sowohl 
auf Literaturarbeiten als auch auf einer empirischen Erhebung. Den theoretischen 
Bezugsrahmen bilden Ausführungen insbesondere zur  Systemtheorie, zum Konstruk-
tivismus und zum systemisch-lösungsorientierten Ansatz. Im Rahmen der Arbeit 
wurde ein Experten- und Selbsthilfesystem entwickelt, das keine Eingrenzung des 
Beratungsthemas vorgibt und sowohl als Expertensystem als auch für Selbsthilfe 
einsetzbar sein soll. Dieses System diente als Grundlage für den empirischen Teil 
dieser Arbeit. Die Ergebnisse der Befragung von Testenden ergaben unter anderem, 
dass das System im Rahmen der genannten Vorgaben nutzbar ist. Um den Bezug zur 
systemisch-lösungsorientierten Beratung herzustellen, wurden nicht nur Prozessab-
läufe und Methoden dieses Ansatzes beim Aufbau des Systems berücksichtigt, es 
findet zudem eine Diskussion des Systems anhand von Grundannahmen eines 
systemisch-lösungsorientierten Ansatzes statt.  
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1 Einleitung 
Die Computertechnologie hält Einzug in alle Lebensbereiche. Smartphones und Tablets gehören 
heute für viele Menschen zu den alltäglichen Gebrauchsgütern. Diese Entwicklung hat neben dem 
Informationsverhalten auch die Kommunikation und das Konsum- bzw. Einkaufverhalten verändert. 
Die wachsenden technischen Möglichkeiten fordern geradezu auf, sich der Frage zu widmen, welche 
Bedeutung diese Entwicklung für die Beratung und das Coaching hat. So sehr es sich anbietet, auch 
nach Nutzungsmöglichkeiten der modernen Technologien im Beratungskontext zu suchen, so 
sensibel ist dieser Bereich. Schliesslich geht es zum Teil um sehr intime, persönliche Fragestellungen, 
die man in den meisten Fällen nicht an unbekannte Dritte weitergeben möchte. Gleichzeitig bietet 
die Computertechnologie viele Möglichkeiten. Die Nutzung von Computertechnologie im Beratungs-
kontext ist nicht neu, so griff z. B. Steve de Shazer (2010) bereits in den 1980er-Jahren das Potenzial 
der Computertechnik auf und nutzte dies für die Entwicklung der lösungsorientierten Kurzzeitthera-
pie (S.33). Daraus entstand die Idee, diese Ergebnisse aufzugreifen und zu überprüfen, inwieweit sie 
in ein computerbasiertes System übertragen werden können, das nicht allein als Expertensystem, 
sondern auch im Rahmen einer Selbsthilfe einsetzbar ist. Mit dieser Arbeit soll keinesfalls ein 
ungezügelter Technikglauben dargelegt werden, um das Machbare mit dem Hinweis auf soziale und 
technische Veränderungen zu legitimieren. Vielmehr geschieht die Auseinandersetzung mit diesem 
Thema auch in der festen Überzeugung, dass das „Ausklammern“ von Beratenden im Rahmen von 
Selbsthilfesystemen gleichsam einen wesentlichen Erkenntnisbeitrag bezüglich der Rolle von 
Beratenden in Beratungsprozessen liefern kann. In Bezug auf konstruktivistische Theorien ist nicht 
zuletzt die Frage: Was passiert, wenn die Konstruktionen der Beratenden im Rahmen des Prozesses 
wegfallen? Im Folgenden werden Forschungsgegenstand und Fragestellung dieser Arbeit konkreti-
siert.  
 
1.1 Forschungsgegenstand und Fragestellung 
Im Rahmen der vorliegenden Arbeit werden die Möglichkeiten und Grenzen von Computern im 
Beratungskontext am Beispiel eines computerbasierten Experten- und Selbsthilfesystems auf 
Grundlage eines systemisch-lösungsorientierten Beratungsprozesses untersucht. Hierfür wurde ein 
System entwickelt, das zugleich Nutzende als Selbsthilfe (ohne Intervention einer Beraterin oder 
eines Beraters) unterstützen und als Expertensystem für die Beratung von Klientinnen und Klienten 
zur Verfügung stehen sollte. Das System wurde im Mathilde Escher Heim (MEH), einer Institution für 
körperbehinderte Menschen, getestet und mittels einer Befragung ausgewertet. Dabei stehen 
folgende Fragestellungen im Zentrum der Arbeit:  
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 Wie kann ein computerbasiertes Experten- und Selbsthilfesystem auf Grundlage eines sys-
temisch-lösungsorientierten Beratungsansatzes entwickelt werden?  
o Inwieweit wird ein solches System den Grundannahmen und Methoden eines syste-
misch-lösungsorientierten Ansatzes gerecht?  
 Wie kann ein solches System innerhalb des Mathilde Escher Heims eingesetzt werden? 
o Welche Möglichkeiten bietet ein solches System im Rahmen der untersuchten Insti-
tution? 
o Welche Grenzen weist es auf?  
 
Mathilde Escher Heim (MEH)  
Um die Ergebnisse dieser Arbeit einordnen zu können, soll zunächst die Institution, in der das System 
von einer Auswahl von Personen getestet und beurteilt wurde, vorgestellt werden. Das Mathilde 
Escher Heim befindet sich in Zürich. Es ist, so MEH (2014), spezialisiert auf ein Angebot für Menschen 
mit progressiv verlaufenden neuromuskulären Erkrankungen. Im Rahmen dieser Spezialisierung 
nimmt das MEH normal und schwächer begabte körperbehinderte Kinder, Jugendliche und Erwach-
sene beiderlei Geschlechts im Alter zwischen sieben und ca. dreissig Jahren auf. Es steht zudem 
Klientinnen und Klienten mit einer anderen Körperbehinderung offen, wenn sie eine vergleichbare 
Betreuung und Pflege benötigen wie die genannte Klientel (S.6). Die Trägerschaft ist die Mathilde-
Escher-Stiftung. Derzeit hat das MEH insgesamt 72 Klienten und Klientinnen und 150 Mitarbeitende. 
Das Angebot des MEH erstreckt sich über Wohnen, Gesundheitsversorgung, schulische und berufli-
che Ausbildung, geschützte Werkstätte, Betreuung der Tagesaufenthalter/-innen der Schule und 
Ausbildung bis hin zur Unterstützung bei Freizeitaktivitäten. Interdisziplinäre Teams mit Personal aus 
den Bereichen Heilpädagogik, Sozialpädagogik, Pflege, Physiotherapie und Ergotherapie bilden die 
Basis des Angebots (MEH, 2014, S.22). Ziel ist es, den Klienten und Klientinnen professionelle 
Betreuung, Förderung und Pflege zu bieten (MEH, 2013, S.2). Die Arbeit des MEH bezieht sich in allen 
Fachbereichen auf einen systemischen Ansatz. Der Autor dieser Arbeit ist für das MEH als Ausbildner 
und Lerncoach im Rahmen der von der Invalidenversicherung (IV) anerkannten beruflichen Ausbil-
dungen tätig (Praktische Ausbildung (PrA) gemäss INSOS1-Richtlinien und Anlehre in digitaler 
Bildbearbeitung). 
 
  
                                                          
1
 Nationaler Branchenverband der Institutionen für Menschen mit Behinderung (INSOS) 
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1.2 Zielsetzung  
Ziel dieser Arbeit ist es, auf Basis der oben ausgeführten Fragestellungen eine analytische Betrach-
tung von Möglichkeiten und Grenzen eines systemisch-lösungsorientierten Systems zu bieten. Dies 
kann einerseits für die Entwicklung und Implementierung entsprechender Angebote von Interesse 
sein. Andererseits soll dadurch die Auseinandersetzung und der Diskurs bezüglich computerbasierter 
bzw. -vermittelter Angebote insbesondere in Bezug auf einen systemisch-lösungsorientierten Ansatz 
gefördert werden. Dabei sind für die Entwicklung und die praktische Umsetzung notwendige Aspekte 
zu eruieren. Nicht zuletzt kann eine Auseinandersetzung mit diesem Themenfeld einen Zugang zur 
Erforschung von Face-to-Face-Beratung bieten, denn durch den zumindest zeitweiligen Wegfall der 
Beratenden kann deren Bedeutung für den Beratungsprozess aus einer anderen Perspektive 
analysiert werden. Dadurch bieten sich Möglichkeiten, Aspekte von Beratungsprozessen von den 
Beratenden losgelöst zu betrachten. Wie bereits eingangs betont, ist die Nutzung von Computer-
technologie im Zusammenhang mit Beratung und Forschung nicht neu, dennoch gewinnt dieses 
Thema immer mehr an Bedeutung, insbesondere durch die Vernetzung durch das Internet.  
 
1.3 Herleitung Begriffe  
Bei der Auseinandersetzung mit dem Themenfeld Beratung und Computer wird schnell deutlich, dass 
hier eine Vielzahl von Begrifflichkeiten Verwendung findet. Zugleich zeigen sich unterschiedliche 
Definitionsansätze. Daher werden zunächst die für das Verständnis der Arbeit notwendigen Begriffe 
hergeleitet und definiert. Der systemisch-lösungsorientierte Beratungsansatz wird im Rahmen der 
theoretischen Grundlagen in Kapitel 2 vorgestellt.   
 
1.3.1 Beratung  
Es gibt eine Vielzahl von Definitionsansätzen bezüglich der Beratung. In diesem Zusammenhang 
kommt es auch zu Unschärfen bezüglich anderer Begriffe wie Coaching oder Therapie. Im Sinn einer 
breiten Literaturbasis bietet es sich an, den Begriff Beratung weit zu fassen. Thomas Hess (2003) 
sieht in der Beratung einen Überbegriff, der mehrere Formen der Problemlösung einschliesst. So sind 
sämtliche Therapieformen, aber auch die Unterstützung von Teams und Organisationen sowie 
Mediation und Coaching unter diesem Begriff zu vereinen. Dabei kann grundsätzlich zwischen 
Expertenberatung (z. B. Gutachter, Anwalt, Steuerberater etc.) und einer Prozessberatung (Therapie, 
Mediation, Organisationsentwicklung etc.) unterschieden werden (S.74 f.). Nicht übersehen werden 
sollte, dass vor allem Beratung und Therapie häufig voneinander abgegrenzt werden, indem Therapie 
sich, so Günter Bamberger (2010), auf „Störungen mit Krankheitswert“ konzentriert (S.49). Gleichzei-
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tig bestehen vor allem auf der Handlungsebene Gemeinsamkeiten (Frank Engel, Frank Nestmann und 
Ursel Sickendiek, 2004, S.36 f.). Die Quellen beziehen sich in der vorliegenden Arbeit auf Bereiche, 
die unter eine weit gefasste Definition von Beratung einzuordnen sind. In Bezug auf den systemisch-
lösungsorientierten Ansatz führt Bamberger (2010) aus, dass sich der Begriff Beratung besonders 
anbietet, da er auch den Unterschied zur traditionellen problemanalysierenden Psychotherapie 
hervorhebt und der Wandel vom einseitigen Expertensystem hin zu einem professionellen Koopera-
tionskonzept deutlich wird (S.49 f.).  
 
1.3.2 Expertensystem  
Unter Expertensystemen werden im Allgemeinen Computerprogramme verstanden, so de Shazer 
(2010), die auf der Erfahrung und Sachkenntnis von Fachleuten beruhen. Sie werden mit dem Ziel 
entwickelt, bei spezifischen Problemen eingesetzt zu werden. Diese Systeme beruhen auf Regeln, 
wodurch die Ergebnisse in hohem Masse voraussagbar sind (S.32 f.). Dabei muss betont werden, so 
de Shazer (2010), dass es sich bei diesen regelbasierten Systemen nicht um künstliche Intelligenz (KI)2 
handelt. Expertensysteme folgen lediglich den Regeln eines Programms (S.33 f.). Das der Arbeit 
zugrunde liegende System kann als regelbasiertes Expertensystem bezeichnet werden. Der Begriff 
Expertensystem entspricht nicht den Ansprüchen einer genderneutralen Schreibweise. Auch in Bezug 
auf systemisch-lösungsorientierte Beratungsansätze ist der Begriff Expertensystem nicht unproble-
matisch, da hier die Annahme zugrunde liegt, dass die Klientinnen und Klienten die Expertinnen und 
Experten sind (John Walter und Jane Peller (2004, S.46 ff.). Werden die Beratenden als Experten für 
die Prozesssteuerung betrachtet, so relativiert sich diese Kritik. In der Literatur und Forschung ist der 
Begriff Expertensystem Standard. Um die Ausführungen dieser Arbeit entsprechend einzuordnen, 
wird er daher trotz der genannten Einschränkungen genutzt. 
 
1.3.3 Selbsthilfe 
Der Begriff „Selbsthilfe“ wurde in dieser Arbeit gewählt, da er auf Prozessebene treffend beschreibt, 
was das primäre Ziel eines solchen Systems ist. Das System soll Nutzende bei der individuellen 
Problemlösung unterstützen, ohne dass Beratende den Prozess gleichzeitig begleiten. Bernhard 
Borgetto (2004) differenziert zwischen Selbst- und Fremdhilfe. Er beschreibt Selbsthilfe als Summe 
aller individuellen und gemeinschaftlichen Handlungsformen, die eine Bewältigung von gesundheitli-
                                                          
2
 Wolfgang Ertel (2013) verweist auf die Problematik einer Begriffsdefinition künstlicher Intelligenz und 
erläutert verschiedene daraus resultierende Definitionsansätze (S. 1 ff.). 
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chen oder sozialen Problemen zum Ziel haben, und grenzt diese von der Fremdhilfe ab, die durch 
bezahlte oder unbezahlte Hilfe von Laien und Fachleuten geleistet wird (S.13 ff.) 
 
1.3.4 Computerbasiert 
Der Begriff „computerbasiert“ wird in dieser Arbeit verwendet, wenn es sich um automatisierte 
Prozesse handelt und der Computer keine Mittlerfunktion zwischen Menschen einnimmt. Das der 
Arbeit zugrunde liegende computerbasierte System kann von den Nutzenden ohne Interaktion mit 
Beratenden verwendet werden. Das System beruht auf einem Flussdiagramm, das den Ablauf des 
Prozesses in Abhängigkeit vom Verhalten der Nutzer vorgibt. Für eine differenzierte Betrachtung ist 
es notwendig zu unterscheiden, ob es sich um computervermittelte oder computerbasierte (automa-
tisierte) Angebote handelt oder um eine Kombination aus beidem. Computervermittelt bedeutet, 
dass ein Kontakt zwischen Menschen stattfindet und der Computer lediglich eine Mittlerrolle 
einnimmt. Die theoretischen Aspekte hierzu werden in Kapitel 3.1 weiter ausgeführt. 
 
1.4 Methodik und Aufbau der Arbeit  
Das theoretische Fundament der Arbeit fusst auf Literaturarbeit und nimmt Bezug auf Konstruktivis-
mus, Systemtheorie, Kybernetik und systemisch-lösungsorientierte Beratung. Neben dieser Basis 
wurden Materialien zur Kommunikationstheorie sowie zur computervermittelten und computerba-
sierten Beratung herangezogen. Im Rahmen der empirischen Arbeit erfolgte die Entwicklung eines 
computerbasierten Selbsthilfesystems unter Bezug auf den systemisch-lösungsorientierten Ansatz. 
Ziel war es nicht, ein „perfektes“ System vorzulegen, sondern vielmehr die Grundlage für eine 
Befragung zu schaffen. Die Befragung fand mit zehn Mitarbeitenden des MEH auf Basis eines 
Fragebogens mündlich statt. Bei der Auswertung wurden Methoden der qualitativen Inhaltsanalyse 
nach Philipp Mayring (2015) angewandt (siehe Kapitel 5).  
Im Kapitel 2 werden zunächst Systemtheorie, Kybernetik und Konstruktivismus vorgestellt und im 
Anschluss die Entwicklung des systemisch-lösungsorientierten Beratungsansatzes dargelegt. 
Anschliessend erfolgt die Erläuterung wesentlicher Aspekte dieses Ansatzes. In Kapitel 3 werden 
theoretische Grundlagen zum Themenfeld „Computer und Beratung“ dargelegt, wobei zunächst eine 
ausführliche Differenzierung von computervermittelten und computerbasierten Angeboten stattfin-
det. Darauf folgend werden diesbezügliche kommunikationstheoretische Aspekte beleuchtet. Des 
Weiteren wird die Zielgruppe betrachtet und ein Ausblick auf das existierende Angebot von compu-
terbasierten und -vermittelten Systemen sowie die Forschung hierzu gegeben. Kapitel 4 beschäftigt 
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sich sowohl mit den theoretischen Hintergründen des dieser Arbeit zugrunde liegenden Experten- 
und Selbsthilfesystems als auch mit wesentlichen Aspekten der praktischen Umsetzung. Kapitel 5 
umfasst sowohl die methodischen Grundlagen der empirischen Untersuchung als auch die Ergebnisse 
der Befragung. Das Kapitel 6 widmet sich der abschliessenden Beantwortung der dieser Arbeit 
zugrunde liegenden Fragestellungen und das Kapitel 7 bietet ein abschliessendes Fazit. 
 
2 Theoretische Grundlagen – Basistheorien und Handlungsmodell 
In diesem Kapitel wird der theoretische Referenzrahmen dieser Arbeit dargelegt. Dabei werden 
zunächst die Entwicklung und die Grundlagen der Systemtheorie, der Kybernetik und des Konstrukti-
vismus  vorgestellt. Diese bilden den Bezugsrahmen für den systemisch-lösungsorientierten Bera-
tungsansatz, wie er im Anschluss dargelegt wird. 
 
2.1 Systemtheorie   
Das Ganze ist mehr als die Summe seiner Teile. Dieser Satz des griechischen Philosophen Aristoteles 
dient, so Heiko Kleve (2010), häufig der Beschreibung von Systemen (S.152). Zugleich vereint er 
grundlegende Erkenntnisse der Systemtheorie, die eine Vielzahl von theoretischen Variationen 
umfasst und den Blick auf „zusammengesetzte Einheiten (Systeme, Muster) und die Konstruktion von 
Erklärungen mithilfe zirkulärer Kausalität“ verbindet (Fritz Simon, 2015, S.16). Systeme sind laut 
Kleve (2010) dadurch gekennzeichnet, dass sie sich nicht ausreichend erklären lassen, wenn lediglich 
einzelne Teile betrachtet werden. In der Systemtheorie geht es deshalb darum, Wechselwirkungen 
und Beziehungen der Systemelemente zu untersuchen. Nur so kann ein Verständnis für die Reaktio-
nen der Systemteile und die Gestaltung des Systems geschaffen werden. Der Begriff „Emergenz“ 
beschreibt hierbei Eigenschaften von Systemen, die erst durch die Wechselwirkungen und Beziehun-
gen der Systemelemente hervorgebracht werden und nicht auf die einzelnen Teile reduziert werden 
können (S.152). 
Aus der Systemtheorie lässt sich ein systemisches Denken mit folgenden Schlüssen ableiten: „An die 
Stelle geradlinig-kausaler treten zirkuläre Erklärungen, und statt isolierter Objekte werden die 
Relationen zwischen ihnen betrachtet“ (Simon, 2015, S.12–13). Hieraus wiederum lassen sich 
Handlungen ableiten, die die Basis der „Systemischen Therapie“ oder der „Systemischen Beratung“ 
bilden (ebd.). Systemische Beratung und Therapie bedeutet somit, den Blick auf das Gesamte zu 
richten. Bamberger (2010) betont in diesem Zusammenhang, dass Probleme nur in ihrer Bedeutung 
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zum Lebenskontext der betreffenden Personen zu betrachten sind. Hierzu gehören der Fokus auf die 
Einbindung in das soziale Umfeld sowie auf die kommunikativen Wechselbeziehungen und zudem 
der Blick über das „Hier und Jetzt“ hinaus (S.14). Kurt Ludewig (2002) verweist auf die Bedeutung 
eines komplexitätserhaltenden Verständnisses des Menschen, das sowohl das intersystemische 
Zusammenwirken, biologische Aspekte als auch psychische Erfahrungen und sozial-sprachliche 
Aktivitäten berücksichtigen muss (S.22). Die Strukturen und Wechselbeziehungen innerhalb von 
Systemen können einen hohen Komplexitätsgrad erreichen. Somit kann die Frage nach Ursache und 
Wirkung nicht objektiv bestimmt werden (Simon, 2015, S.15). 
Die Ursprünge der aktuellen Systemtheorien, so Kleve (2010), liegen in verschiedenen Wissen-
schaftsbereichen. Sowohl philosophische, psychologische, sozialwissenschaftliche als auch ingeni-
eurwissenschaftliche und naturwissenschaftliche Forschungen und Theorien bilden das Fundament. 
Kleve verweist daher auf die Schwierigkeiten einer abschliessenden Abhandlung der geschichtlichen 
Wurzeln (S.151). Daher konzentriert sich die folgende Darstellung zur Basis der Systemtheorien auf 
ausgewählte Theorien. Ein besonderes Augenmerk gilt hierbei der Kybernetik, der Zirkularität und 
dem Konstruktivismus. 
 
2.2 Kybernetik und Zirkularität 
In den 1940er-Jahren, so Kleve (2010), entwickelte sich eine neue Wissenschaft, die Kybernetik. 
Diese hat ihre Wurzeln in den Ingenieurswissenschaften, wobei Forschungen im militärtechnischen 
Bereich eine besondere Bedeutung zukommt. Der Begriff Kybernetik wurde von Norbert Wiener 
geprägt und stammt ursprünglich aus dem Griechischen (kybernetes = Steuermann). Das For-
schungsgebiet der Kybernetik beschäftigte sich ursprünglich mit Prozessen der Selbststeuerung. Als 
Beispiel nennt Kleve die Steuerung einer Rakete, die in der Lage sein muss, auf Basis der Selbststeue-
rung auf veränderte Zielpositionen oder Hindernisse zu reagieren (S.153). Der Fokus kybernetischer 
Forschung wurde von der Untersuchung technischer Regelkreise auf soziale Systeme erweitert. Dabei 
ging man zunächst von aussenstehenden Beobachtenden aus (Bamberger, 2010, S.15). Die Untersu-
chung von Verhalten, so Simon (2015), wurde nicht mehr auf ein Objekt begrenzt. Der Fokus 
verlagerte sich auf „zusammengesetzte Einheiten“, die Systeme. Diese kennzeichnen sich durch das 
Zusammenwirken der Elemente. Unter Bezug auf die Kybernetik 1. Ordnung nimmt der Beobachter 
dabei eine Aussenperspektive ein (S.14).  
Während nach Simon (2015) in der Kybernetik 1. Ordnung das Ideal objektiver Erkenntnis durch die 
Beobachtenden nicht infrage gestellt wurde, integrierte Heinz von Foerster diese in das System und 
schloss sie somit in die Betrachtung ein. Er stellt dadurch eine objektive Beobachtung in Frage(S.19). 
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Er benannte diesen Ansatz als „Kybernetik der Kybernetik“ (Kybernetik 2. Ordnung) (Bamberger, 
2010, S.16). Was bedeutet dies für den Beratungskontext? Die Beratenden sind immer Interaktions-
partnerinnen und -partner und fördern somit bestimmte Interaktionsmuster, unabhängig davon, ob 
dies bewusst oder unbewusst geschieht (ebd.). Kleve (2010) bemerkt, dass die Kybernetik 2. Ordnung 
nicht Kreislaufstrukturen bzw. Systeme als solche untersucht, sondern vielmehr den Fokus auf die 
Beobachtenden und deren Möglichkeiten der Erkenntnis und Beobachtung richtet. Insofern ist die 
Kybernetik 2. Ordnung als philosophische Erkenntnistheorie einzuordnen (S.154). An dieser Stelle soll 
auf die Unterscheidung von trivialen und nichttrivialen Systemen hingewiesen werden. Diese 
Differenzierung wird im Rahmen der Arbeit noch von Bedeutung sein. Die Begriffe wurden, so Arist 
von Schlippe und Jochen Schweitzer (2012), von Heinz von Foerster geprägt. Ein triviales System 
zeichnet sich dadurch aus, dass es von Beobachtenden, wenn diese über entsprechende Informatio-
nen und Kompetenzen verfügen, theoretisch durchschaubar und steuerbar wäre. Bei nichttrivialen 
Systemen sieht dies anders aus. Diese verändern sich ständig und sind in ihrer Eigendynamik nicht 
exakt zu analysieren oder zu steuern (S.91). In Bezug auf die Kybernetik 2. Ordnung sind Systeme 
(Simon, 2015), die den Beobachter einschliessen, immer nicht trivial, da sich die Beobachtenden 
durch Beobachtung verändern können (S.42). 
Neben der vorgestellten Kybernetik bildet die Zirkularität einen weiteren Grundbaustein der 
Systemtheorie. Dabei handelt es sich um einen eigenständigen Theorieansatz, der jedoch gedanklich 
sehr nah an der Kybernetik zu verorten ist (Bamberger, 2010, S.17). Im Rahmen der Zirkularität wird 
das Augenmerk ebenfalls auf die wechselseitige Beeinflussung innerhalb eines Systems gerichtet, 
konzentriert sich jedoch auf das soziale System der Klientinnen und Klienten. Dabei ist das Verhalten 
des Einzelnen immer bedingt durch das Verhalten der anderen und umgekehrt. Somit lässt sich 
Verhalten in Bezug auf seine Ursachen, aber auch auf seine Auswirkungen betrachten, die zum 
Auslöser für nachfolgendes Verhalten werden (ebd.). Die Kybernetik 2. Ordnung war laut Bernhard 
Pörksen (2015) prägend für den Konstruktivismus (S.8), der im Folgenden erläutert wird. 
 
2.3 Konstruktivismus  
Der Konstruktivismus, so Bamberger (2010), stellt eine weitere systemische Perspektive dar. Diese 
bezieht sich darauf, auf welche Art und Weise ein Bild der Welt geschaffen wird. Dabei handelt es 
sich nicht um einen linearen Abbildungsvorgang, sondern vielmehr um eine Interaktion und einen 
aktiv gestalteten Prozess. Die Summe dieser subjektiven Dynamiken beeinflusst gleichsam die 
Aufmerksamkeit und somit das, was als Input aufgenommen wird (S.18 f.). Pörksen (2015) sieht in 
der 1970 veröffentlichten Arbeit von Humberto R. Maturana („Biology of Cognition“) ein Grün-
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dungswerk des Konstruktivismus. Maturana schlägt in diesem Werk für den Prozess des Erkennens 
eine biologische Perspektive vor. Dabei werden aus neurobiologischer Sicht die Beobachtenden zum 
Zentrum der Forschung und es wird deutlich, dass ein lebendes System lebende Systeme verstehen 
möchte. Somit gehört der Mensch selbst zu den Objekten, die er zu beschreiben versucht (S.3). 
Maturana, so Pörksen (2015), hat diesen Ansatz als „Bestimmung des Lebendigen“ vorgeschlagen. 
Danach bilden lebende Systeme ein Netzwerk aufeinander bezogener Prozesse, die sie zu einer 
abgrenzbaren Einheit machen, dadurch selbst erhalten und bewahren (S.9). Dieser Ansatz kann auch 
im Rahmen von Computertechnologie, insbesondere der künstlichen Intelligenz (KI) diskutiert 
werden. Terry Winograd und Fernando Flores, so Alexander Riegler (2015), setzen sich in ihrer Arbeit 
„Understanding Computers and Cognition“ hiermit auseinander, indem sie die Theorie der Autopoie-
sis einer mechanistisch-realistischen Erkenntnistheorie entgegenstellen (S.274). Konstruktivistische 
Theorien gehen davon aus, dass ein Gegenstand erst durch den Vorgang des Erkennens vom 
Betrachter konstruiert wird. Anders formuliert beruht jeder Akt des Erkennens, so Pörksen (2015), 
auf den Konstruktionen von Beobachtenden und nicht auf einer zwingenden Übereinstimmung der 
Wahrnehmung mit der „externen Wirklichkeit“ (S.4). Als zentrale Vordenker dieser Erkenntnistheorie 
gelten Heinz von Foerster (1911–2002) und Ernst von Glasersfeld (1917–2010) (Schlippe und 
Schweizer, 2012, S.121). Durch die konstruktivistische Sicht, so Simon (2015), stellen sich viele Fragen 
neu. Was bisher als gegeben angenommen wurde, kann infrage gestellt werden, wenn die Begriffe, 
die unserer Weltbeschreibung dienen, nicht mehr als gegeben hingenommen werden. Es geht dabei 
um grundsätzliche Fragen der Psychologie und Philosophie, derer sich der Konstruktivismus unter 
Bezug auf systemische Konzepte annimmt (S.42). Die Therapeuten Don D. Jackson und Paul Watzla-
wick, so Pörksen (2015), verfolgten zusammen mit konstruktivistischen Lerntheoretikern das Ziel, die 
Konstruktion der Wirklichkeit zu untersuchen. Hieraus entwickelten sich zahlreiche Konzepte der 
Kommunikationstheorie mit dem Schwerpunkt der Individualkommunikation (S.8). Kleve (2010) 
betont, dass es verschiedene Ansätze der philosophischen Erkenntnistheorie sind, die unter dem 
Stichwort Konstruktivismus zusammengefasst werden (S.152). Der radikale Konstruktivismus 
bezweifelt, so Schlippe und Schweizer (2012), dass Menschen die Fähigkeit haben, eine objektive 
Realität zu erkennen. Dies basiert auf der Annahme, dass Wirklichkeit immer auf „Basis der Erkennt-
nisinstrumente“ konstruiert wird. Daraus folgt, dass eine Unterscheidung zwischen richtig und falsch 
aus der Sicht des Konstruktivismus nicht zielführend ist. Übertragen auf die Lebenspraxis wird 
vielmehr von einer guten oder schlechten Passung bezüglich einer Beobachtung gesprochen (S.121). 
Konstruktivistischen Theorien leugnen nicht zwingend die Existenz einer Aussenwelt, vielmehr 
verneinen sie die Möglichkeiten einer „voraussetzungsfreien Erkennbarkeit“ (Pörksen, 2015, S.4). 
„Konstruktivisten interessiert nicht, ob die Landkarte richtig ist, sondern ob man mit ihr gut wandern 
kann“ (ebd.).  
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Nach Pörksen (2015) weisen die verschiedenen konstruktivistischen Ansätze grundlegende Gemein-
samkeiten auf. Dies ist zum einen der Fokus auf die Bedingungen, die Wirklichkeit erzeugen. Zum 
anderen verbindet sie die Orientierung an der beobachtenden Instanz. Aus der Zirkularität des zu 
Beobachtenden und der Beobachtung ergibt sich, dass der Anspruch nach absoluter Erkenntnis und 
Gewissheit scheitern muss. Es ergibt sich vielmehr eine Vielzahl von Wirklichkeiten (S.10 ff.). 
Bamberger (2010) leitet aus den konstruktivistischen Theorien Konsequenzen für die Beratenden ab. 
Demnach kann gefolgert werden, dass es in der Interaktion zwischen Beratenden und Klientinnen 
und Klienten niemanden gibt, der über ein Richtig und Falsch bezüglich einer Wirklichkeitskonstruk-
tion entscheidet. Daher empfiehlt sich für die Beratenden die Offenheit und Flexibilität, sich auf die 
Wirklichkeiten von Klientinnen und Klienten einzulassen. Es kann gefolgert werden, dass die 
Klientinnen und Klienten die Experten für ihre Welt sind und sie am besten entscheiden können, 
welche Konstruktionen für sie nützlich sind. Zudem sollten die Beratenden den Klientinnen und 
Klienten auch Mut vermitteln, auf Basis neuer Wirklichkeitskonstruktionen neues Verhalten zu 
erproben. Schliesslich kann alles, was konstruiert wird, auch umkonstruiert werden (S.22). Die 
genannten, aus dem Konstruktivismus abgeleiteten Konsequenzen finden in der systemisch-
lösungsorientierten Beratung ihre Entsprechung, die im Folgenden ausgeführt wird.  
 
2.4 Systemisch-lösungsorientierter Ansatz 
Um ein Verständnis für den systemisch-lösungsorientierten Ansatz zu schaffen, ist es zunächst 
hilfreich, dessen historische Entwicklung zu betrachten. Im Verlauf dieser Arbeit werden weitere 
Aspekte dieses Ansatzes im Rahmen des entwickelten Experten- und Selbsthilfesystems aufgegriffen, 
um das Verständnis für den Beratungsansatz zu vertiefen.  
 
2.4.1 Entwicklung und Orientierungsrahmen 
In den 1950er-Jahren verschob sich, wie bereits in den Ausführungen zur Systemtheorie und 
Kybernetik dargelegt, der Fokus von den Einzelobjekten hin zu den Wechselwirkungen der in 
Beziehung stehenden Objekte. Im psychosozialen Bereich, so Bamberger (2010), resultierten daraus 
zahlreiche neue Fragen, aus denen sich die Familientherapie als eine neue Therapieform entwickelte. 
Diese greift das systemtheoretische Konzept auf und erweitert es für psychotherapeutische 
Interventionen. Die Familie stellt nach Bamberger (2010) ein System dar, in dem Klientinnen und 
Klienten leben. Daher setzte sich in der Folge zunehmend die Bezeichnung systemische Therapie 
bzw. systemische Beratung durch, wodurch auch das bis dahin übliche Zweiersetting (Therapeu-
tin/Therapeut und Klientin/Klient) aufgebrochen wurde (S.11 ff.). Gegen Ende der 1960er-Jahre, so 
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Bamberger (2010), fand innerhalb der systemischen Bewegung das Konzept der Kurztherapie 
zunehmend Beachtung. In diesem Zusammenhang ist Milton Ericson zu nennen, der bereits in 
seinem 1954 veröffentlichten Aufsatz „Special Techniques of Brief Hypnotheraphy“ diese Ideen 
verbreitete. Die Kürze dieser Therapie gründet sich laut Bamberger (2010) auch auf der Annahme, 
dass während der Beratung- bzw. Therapiesitzung lediglich Impulse für Veränderungen gegeben 
werden. Die Entwicklungs- und Veränderungsprozesse, so die Annahme, finden im Alltag der 
Klientinnen und Klienten statt (S. 23). Die Entwicklungen innerhalb der systemischen Therapie, so 
Schlippe und Schweitzer (2012), sind auch auf eine verstärkte theoretische Auseinandersetzung mit 
dem bereits genannten radikalen Konstruktivismus zurückzuführen. Im Rahmen des Autopoiese-
Konzepts wurden Zweifel deutlich, ob lebende System gezielt beeinflussbar sind. Aus der Kybernetik 
2. Ordnung erwächst eine neue Rolle für die Beratenden, zudem wird der Sprache eine höhere 
Bedeutung zugemessen. Für die Arbeit mit Klienten bedeutet dies mehr Transparenz und ein 
Begegnen auf Augenhöhe (S.53).  
Kurztherapie bedeutet nach Bamberger (2010), dass keine vertiefte Exploration von dargelegten 
Problemen, Konflikten, Störungen etc. stattfindet, sondern baldmöglichst Kompetenzen und 
Ressourcen der Klientinnen und Klienten fokussiert werden (S.23). Die Kurzzeittherapie, so Schlippe 
und Schweitzer (2012), grenzt sich von der üblichen systemischen Therapie durch ihre starke 
Lösungsorientierung ab und die Ressourcen der Klientinnen und Klienten werden als gegeben 
angenommen. Dabei wird insbesondere auf einen gemeinsamen Kontrakt zwischen Therapeuten und 
Klientinnen/Klienten geachtet (S.55 f.).   
Nach Bamberger (2010) lassen sich mehrere Zentren der Innovation ausmachen: Palo Alto (Kalifor-
nien), Mailand (Italien) und Milwaukee (USA): 
 Das Brief Therapy Center wurde 1968 am Mental Research Institute (MRI) in Palo Alto einge-
richtet. John Weakland, Richard Fisch, Paul Watzlawick und Arthur M. Bodin stellten 1974 in 
„Brief Therapy: Focused Problem Resolution“ ihren therapeutischen Ansatz vor.  
 Das Centro per lo Studio della Famiglia entstand 1971 in Mailand. Mara Selcini Palazzoli, Luigi 
Bosxolo, Gianfranco Cecchin und Guiliana Prata veröffentlichten 1974 „The Treatment of 
Children Through Brief Therapy with Their Parents“ (S. 23). Das Mailänder Modell, so Schlip-
pe und Schweitzer (2012), erlangte ab Ende der 1970er-Jahre eine grosse Bedeutung in Eu-
ropa. Methoden wie das zirkuläre Fragen sind bis heute wesentliche Werkzeuge systemisch-
lösungsorientierter Arbeit (S.49).  
 De Shazer arbeitete seit 1969 mit der von ihm entwickelten lösungsorientierten Kurzthera-
pie. Er publizierte dies erstmals 1975 in „Brief Therapy – Two´s Company“ und gründete 1978 
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u. a. zusammen mit Insoo Kim Berg, Eve Lipchik und Elam Nunnally das Brief Family Therapy 
Center (BFTC) (Bamberger, 2010, S. 23 f.).  
Die hieraus resultierenden Theorien und Konzepte bilden den Bezugsrahmen für den dieser Arbeit 
zugrundeliegenden systemisch-lösungsorientierten Beratungsansatz. Die Haltung, die dem Ansatz 
zugrunde liegt, soll zunächst anhand wesentlicher Lehrsätze von Steve de Shazer & Yvonne Dolan 
(2015) dargelegt werden: 
 Repariere nichts, was nicht kaputt ist. 
 Mach mehr von dem, was funktioniert. 
 Wenn etwas nicht funktioniert, dann mach es anders. 
 Grosse Veränderungen können mit kleinen Schritten beginnen. 
 Die Lösung hat nicht unbedingt etwas mit dem Problem zu tun. 
 Die Sprache der Lösungsentwicklung unterscheidet sich von der der Problembeschreibung. 
 Probleme sind nicht immer gleich vorhanden. 
 Es gibt immer Ausnahmen, die zur Lösung genutzt werden können. 
 Die Zukunft ist etwas Geschaffenes, aber auch etwas Verhandelbares (S. 23 ff.). 
In diesen Lehrsätzen werden die positive Haltung und die Orientierung hin zur Lösung bereits 
deutlich. Kleve (2015) betont im Rahmen der systemisch-lösungsorientierten Arbeit den Aspekt der 
Lösungsfokussierung. Diese ist wichtig, da ein Fokus auf Probleme bzw. ein Problematisieren selbst 
zum Problem wird, indem die Differenzierung zwischen Problem und Lösung damit weiter auf der 
Problemseite verfestigt wird (S.502). Für Schlippe und Schweitzer (2012) ist zudem die Frage nach 
Veränderungen vor Therapiebeginn und die Wunderfrage besonders kennzeichnend für diesen 
Ansatz (S.57).  
Im Folgenden werden Interaktionsmuster vorgestellt und im Zusammenhang mit den Kontraktange-
boten weitere wesentliche Aspekte systemisch-lösungsorientierter Beratung verdeutlicht.  
 
2.4.2 Interaktionsmuster 
Im Rahmen systemisch-lösungsorientierter Arbeit sind Interaktionsmuster ein zentrales Element. De 
Shazer (2010) verweist in diesem Zusammenhang auf drei Beziehungstypen, die sich im Gespräch mit 
den Klientinnen und Klienten herausbilden und im systemisch-lösungsorientierten Beratungskontext 
unterschieden werden können: Besucherinnen/Besucher, Klagende und Kundinnen/Kunden (S.102 
ff.). Dabei ist bei dieser Typisierung, so Bamberger (2010),  zugleich Vorsicht geboten. Es soll niemand 
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in ein selbsterfüllendes Verhaltensmuster gedrängt werden. Diese Typen sind nicht als Personenkon-
stanten zu verstehen, sondern sind „Stadien eines systemischen Entwicklungsprozesses“ (S.76).  
 Besucherinnen und Besucher (Visitor) 
Manche Klientinnen und Klienten haben laut Bamberger (2010) kein eigenes Problem, das sie im 
Rahmen einer Beratung besprechen möchten. Die Gründe hierfür können z. B. sein, dass sie von 
anderen Personen geschickt oder von jemandem mitgebracht wurden. Hier fehlt eine wesentliche 
Grundlage für einen erfolgreichen Beratungsprozess, da für Besucherinnen und Besucher kein 
Problem vorliegt, das sie mit den Beratenden besprechen möchten (S.72). Da es keinen Verände-
rungsauftrag gibt, schlagen Schlippe und Schweitzer (2012) vor, lediglich Komplimente zu machen, 
wobei bisherige Lösungen positiv konnotiert werden (S.57). 
 Klagende (Compliant) 
Manche Klientinnen und Klienten, so Bamberger (2010), konzentrieren sich vollkommen aufs Klagen. 
Sie sind lediglich die Leidtragenden. Das Problem kommt von anderen, sie selbst können nichts dafür. 
Daher müssten die anderen sich ändern und ihre Schuld eingestehen, erst dann sei eine Lösung 
möglich. So lange diese Überzeugung besteht, ist eine Beratung kaum möglich. Für den Umgang mit 
Klagenden gibt es keine allgemeingültigen Regeln. Die Spannweite der Handlungsempfehlungen 
reichen von emphatischem Mitleiden bis hin zum schnellen Fokussieren auf einen Veränderungsim-
puls. Eine andere Möglichkeit ist, den Klientinnen und Klienten die Ambivalenz aufzuzeigen und sie 
entscheiden zulassen, welches Handeln der Beratenden in dieser Situation für sie hilfreich ist (S.73). 
Schlippe und Schweitzer (2012) weisen diesbezüglich auf die Bedeutung von Verhaltensbeobach-
tungs- oder Denkaufgaben hin (S.57). 
 Kundinnen und Kunden (Customer) 
Laut de Shazer (2010) beschreibt dieser Begriff Klientinnen und Klienten, die im Rahmen eines 
Beratungsgesprächs nicht nur ihren guten Willen bekunden, sondern wirklich etwas für die Prob-
lemlösung tun möchten. Der Unterschied zu den Klagenden liegt in der Form, wie sie ihre Probleme 
und Ziele beschreiben (S.106). Bamberger (2010) verweist darauf, dass mit dieser positiven Konnota-
tion die Kundinnen und Kunden einerseits stilisiert werden, andererseits legt diese Begrifflichkeit in 
Bezug auf marktwirtschaftliche Wurzeln eine Konsumhaltung nahe. Dies wird jedoch dem Beratungs-
verständnis systemisch-lösungsorientierter Ansätze nicht gerecht, wo Begegnung, Beziehung, 
Aktivierung und Empowerment im Zentrum stehen (S.75). Laut Schlippe und Schweitzer (2012) 
können hierbei auf Basis eines Veränderungskontrakts sowohl Beobachtungsaufgaben als auch 
verhaltensrelevante Aufgaben mit den Klientinnen und Klienten vereinbart werden (S.57).  
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Weitere zentrale Aspekte für einen systemisch-lösungsorientierten Beratungsansatz werden im 
Verlauf dieser Arbeit in Bezug auf ein computerbasiertes Experten- und Selbsthilfesystem ausgeführt. 
So werden in Kapitel 4 Phasen eines systemisch-lösungsorientierten Beratungsgesprächs ausführlich 
dargelegt. Diese vermitteln ein grundlegendes Verständnis für einen möglichen Beratungsprozess. 
Die in Kapitel 6.1 ausgeführten Grundannahmen verdeutlichen weitere wesentliche Aspekte eines 
systemisch-lösungsorientierten Ansatzes. Dabei wird deutlich, dass systemisch-lösungsorientierte 
Beratung weit mehr ist als Prozessteuerung und Methodik. 
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3 Computer im Beratungskontext 
Die Beratungslandschaft steht laut Gerhard Hintenberger und Stefan Kühne (2009) vor neuen 
Herausforderungen. Demnach erwarten Klientinnen und Klienten, die mit digitaler Kommunikation 
vertraut sind, dass sich auch die Beratungszone in den virtuellen Raum ausdehnt (S. 13). In diesem 
Kapitel wird sowohl das Angebot als auch die Zielgruppe aus verschiedenen Perspektiven betrachtet. 
Abschliessend wird der Forschungsstand dargelegt. Um sich dem Themenfeld „Computer im 
Beratungskontext“ zu nähern, ist zunächst eine Differenzierung des Angebots hilfreich. 
 
3.1 Computervermittelte und computerbasierte Beratungsangebote 
Das computervermittelte Informations- und Beratungsangebot hat sich in den vergangenen Jahren 
vielseitig entwickelt. Nicola Döring (2000b) differenziert psychosoziale Angebote im Internet in 
Informationsmaterialien und Kommunikationsszenarien (S.510): 
Informationsmaterialien 
 Informationen für Beratende 
 Informationen für Klientinnen und Klienten 
 Selbsthilfematerialien 
Kommunikationsszenarien 
 Selbsthilfegruppen 
 Professionelle Beratungsangebote  
(in Anlehnung an Döring, 2000b, S.510)  
Das Angebot lässt sich weiter differenzieren. Thomas Pölz (2009) unterscheidet drei Möglichkeiten, 
mit wem Nutzende in Verbindung treten können. Zudem differenziert er bezüglich der Art der 
Kommunikation bzw. der möglichen Angebote. Dabei bezieht er sich lediglich auf Online-Angebote. 
Im Folgenden wurde diese Differenzierung erweitert, um auch Offline-Angebote einordnen zu 
können. Eine solche Unterscheidung ist dann wichtig, wenn Aspekte des Zugangs zu einem Angebot 
im Fokus stehen. 
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Tabelle 1: Differenzierung von Informations- und Beratungsangeboten 
 
Persönliche computervermittelte Informations- und 
Beratungsangebote 
 
 
Unpersönliche computerbasierte 
Informations- und  
Beratungsangebote 
 
Online Offline 
Professionelle Beratende Andere Nutzende Kein Eingriff durch Menschen 
Synchron 
vermittelt 
Asynchron 
vermittelt 
Synchron 
vermittelt 
Asynchron 
vermittelt  
  
Information 
Kommunikation Intervention 
Information 
Kommunikation  
Information 
 
Intervention 
Information 
 
Intervention 
(Veränderte Darstellung nach Pölz, 2009, S.19) 
 
3.2 Kommunikationstheoretische Aspekte  
Josef Weizenbaums3 Programm mit dem Namen Eliza, so Wolfgang Ertel (2013), war das erste 
Programm, das wie ein menschlicher Psychologe Testpersonen antworten sollte. Weizenbaum 
konnte nachweisen, dass dies in vielen Fällen möglich war. Heute finden sich im Internet Chatter-
bots4, die das Ziel haben, menschliche Kommunikationspartner zu imitieren. Dies gelingt meist 
überraschend gut, dennoch fallen Beschränkungen im Kommunikationsprozess auf (S.4 f.). Riegler 
(2015) weist in Bezug auf Eliza darauf hin, dass dieses Programm vielmehr zeige, wie „simpel“ und 
„stichwortartig“ menschliche Kommunikation zeitweise sein kann (S.261). Alan Turing, so Riegler 
(2015), veröffentlichte bereits 1950 einen richtungsweisenden Artikel „Computing Machinery and 
Intelligence“. Darin definierte er, dass eine Maschine dann intelligent ist, wenn sie sich wie ein 
Mensch verhalten kann. Auf dieser Annahme entwickelte er den nach ihm benannten Turing-Test, 
bei dem ein Mensch mittels Fragen herausfinden soll, welcher von zwei Gesprächspartnern ein 
Mensch oder ein Computer ist. Terry Winograd und Fernando Flores, so Riegler (2015), betonen im 
Zusammenhang mit künstlicher Intelligenz die Funktion der Sprache. Demnach besteht diese nicht 
nur aus Informationsübermittlung. Intelligente Computer müssten daher in der Lage sein, durch 
Sprache hervorgebrachte Verpflichtungen nachzuverfolgen (S.265). Nach Riegler (2015) können 
Computer jedoch keine Verbindlichkeiten eingehen und sind im Sinn von Winograd und Flores nicht 
in der Lage an menschlicher Sprache im Rahmen von semantischen Aspekten teilzuhaben (S.271). 
                                                          
3
 Gesellschaftskritiker und Pionier der Artificial Intelligence (Ertel, 2013, S. 261) 
4
 Eine Übersicht hierzu findet sich unter: http://www.chatterboxchallenge.com/  
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Darauf aufbauend wird in der vorliegenden Arbeit der Kommunikationsbegriff verwendet, wenn 
Computer lediglich eine Mittlerrolle in der Kommunikation zwischen Menschen einnehmen. Rein 
computerbasierte Systeme werden diesbezüglich ausgeklammert. In diesem Sinn konzentrieren sich 
die folgenden Ausführungen zunächst auf computervermittelte Kommunikation, bei der weiterhin 
eine Kommunikation zwischen Menschen stattfindet. 
 
3.2.1 Medienwahl und Medienmerkmale 
Bei der Online-Beratung, so Richard Reindl, Marina, Hergenreider und Julia Hünniger (2012), findet 
keine direkte, sondern immer eine computervermittelte Kommunikation statt. Dabei ist der 
Computer das übermittelnde Medium. Dabei wird zwischen synchroner (zeitgleich – z. B. Chats) und 
asynchroner (zeitversetzt – z. B. E-Mail) Kommunikation unterschieden (S.340 f.). Die Computer sind 
hierfür über das Inter- bzw. Intranet miteinander verbunden. Computervermittelte Kommunikation 
weist nach Döring (2003a) Besonderheiten auf. Hierzu gibt es eine Reihe von Theorien, die sich in 
drei Gruppen einteilen lassen: Theorien zur Medienwahl, zu Medienmerkmalen und zum medialen 
Kommunikationsverhalten. Sie beziehen sich vor allem auf textbasierte Online-Kommunikation wie E-
Mail oder Chat (S.117). Im Folgenden werden ausgewählte Theorien kurz vorgestellt. Dabei wird 
deutlich, wie breit das Spektrum an möglichen Perspektiven zur Betrachtung der computervermittel-
ten Kommunikation ist. Einzelne Aspekte können auch auf computerbasierte Angebote übertragen 
werden. Die Theorien zur Medienwahl, Döring (2003a), heben hervor, dass eine Entscheidung für das 
Netzmedium der computervermittelten Kommunikation voraus geht und diese gegen ein anderes 
Medium oder ein persönliches Gespräch getroffen wird (S.118).  
Theorien zur Medienwahl 
Rationale Medienwahl – Je nach Kommunikationsaufgabe, so Döring (2003a), wird nach dem Modell 
der rationalen Medienwahl das Medium gewählt, das den sachlichen und sozialen Anforderungen am 
besten gerecht wird. Dieses Modell steht in der Kritik, da es Irrationalität, aber auch soziale Normen 
und interpersonale Vereinbarungen bezüglich der Medienwahl ausblendet. Gleichzeitig ist es wichtig, 
gewohnheitsmässige Medienwahl rational zu hinterfragen (S.118 f.).  
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Normative Medienwahl – Nach Döring (2003a) ist die Medienwahl vor allem im organisationalen 
Zusammenhang stark von sozialen Normen beeinflusst. Dabei kann es vorkommen, dass z. B. Routine, 
Medieneinstellung von Vorgesetzten oder Prestigedenken zu suboptimaler Medienwahl führen. 
Dieses Modell stellt eine wichtige Ergänzung des oben genannten Modells der rationalen Medienwahl 
dar (S.119). 
Interpersonale Medienwahl – Hierbei werden nach Döring (2003a) individuelle Entscheidungen zur 
Medienwahl nicht nur durch soziale Normen beeinflusst, sondern primär auf die 
Kommunikationsteilnehmer abgestimmt. Der Erfolg der Kommunikation ist auch davon abhängig, wie 
die Medienpräferenzen untereinander ausgehandelt werden. Um hierbei Probleme zu vermeiden, 
sollten Nutzungspräferenzen thematisiert werden (S.120).  
 
Theorien zu Medienmerkmalen 
Kanalreduktionstheorie – Das Modell der Kanalreduktion, so Döring (2003a), geht davon aus, dass 
bei technikgestützter Kommunikation gegenüber Face-to-Face-Kommunikation Sinneskanäle und 
Handlungsmöglichkeiten fehlen. Dabei werden die Defizite medialer Kontakte hervorgehoben. Dieses 
Modell steht in der Kritik, da es weitgehend ausklammert, dass kompetente Medienwahl ermöglicht, 
Medien sozialverträglich in die Kommunikationsprozesse zu integrieren. 
Filtertheorie – Dieses Modell fokussiert auf die Bedeutung verschiedener Sinneskanäle bei der 
Übermittlung von Informationen. Bei der textbasierten Kommunikation werden soziale Aspekte 
herausgefiltert. Dies führt zu einer kommunikativen Enthemmung, die sowohl positive als auch 
negative Aspekte hat. Im Beratungskontext kann durch Filtereffekte eine Beschleunigung der 
Selbstoffenbarung erreicht werden. Im Bereich der E-Mail-Beratung konnte festgestellt werden, dass 
es den Klientinnen und Klienten leichter fällt, heikle Themen anzusprechen. 
Digitalisierungsmodell – Hierbei stehen laut Döring (2003a) die mit der Digitalisierung verbundenen 
Veränderungen bezüglich der sozialen Kommunikationsnetzwerke und -abläufe im Zentrum. Diese 
Veränderungen beziehen sich z. B. auf Teilnehmerkreis, räumliche Distanz, Kommunikations-
geschwindigkeit und Automatisierbarkeit (S.120 ff.).  
Die genannten Theorien bieten spezifische Betrachtungsperspektiven für computervermittelte 
Angebote. Sie stellen einen wichtigen Ansatz für einen umfassenden Überblick dar und können zum 
Teil auch auf computerbasierte Systeme übertragen werden.  
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3.2.2 Schriftliche Kommunikation 
Texte, so Reindl, Hergenreider, Hünniger (2012), waren bisher eher ergänzende Mittel für Beratun-
gen. In der Online-Beratung steht der Text jedoch als Träger der Beratungsinteraktion im Mittel-
punkt. Schriftlichkeit ist das zentrale Merkmal von Beratungsinteraktion (S.346). Laut Reindl, 
Hergenreider, Hünniger (2012) nimmt die textbasierte dialogische Kommunikation im Rahmen von 
online gestützten Beratungssettings unter dem Begriff Online-Beratung eine dynamische Entwick-
lung, da die Kommunikation bisher fast ausnahmslos schriftlich stattfindet (S.339 f.). Bei der Online-
Kommunikation, so Birgit Knatz (2012), wird zwischen asynchroner (zeitversetzt z. B. E-Mail) und 
synchroner Kommunikation (zeitgleich – z. B. Chatten, Bloggen) unterschieden. Die Kommunikation 
über E-Mail bietet in diesem Zusammenhang gleichzeitig eine zeitliche und eine räumliche Unabhän-
gigkeit. Zudem kann aus einer möglichen Entschleunigung ein Raum zur Reflexion eröffnet werden 
(S.72). Emily Engelhardt (2011) betont, dass die Sprache in der schriftlichen Kommunikation einen 
besonderen Stellenwert einnimmt, da keine Übermittlung von kontextualisierenden Informationen 
wie Gestik und Mimik stattfindet (S.1). Eine Schwierigkeit der schriftlichen Kommunikation besteht 
darin, eine vertraute Atmosphäre und ein gutes Schreib- und Leseklima zu schaffen, so Engelhard 
(2011). Faktoren wie Körperhaltung oder Einsatz der Stimme fallen bei der schriftlichen Beratung 
weg (S.3). Reindl, Hergenreider, Hünniger  (2012) weisen darauf hin, dass sich aus dem Fehlen 
nonverbaler Signale in der Online-Kommunikation ein grosser Interpretationsspielraum, sowohl für 
Beratende als auch für Klientinnen und Klienten ergibt. Eine Vorstrukturierung der Kommunikation 
durch Gestik und Mimik ist nicht gegeben. Daraus ergeben sich Risiken, aber auch Chancen. So 
verschiebt sich die Aufmerksamkeit auf den Inhalt von Botschaften (S.342). Reindl, Hergenreider, 
Hünniger (2012) gehen davon aus, dass die Online-Beratung von der Reduktion auf das Schriftliche 
profitiert. Dabei kämen schwierige und schambesetzte Themen schneller und direkter zur Sprache 
(S.346). Beim Schreibprozess, so Knatz (2012), ist man besser geschützt, da mehr Zeit zum Nachden-
ken, Sortieren und Reflektieren besteht. Schreiben bietet die Möglichkeit die Gedanken zu ordnen. 
Zudem kann die Intensität der Beschäftigung selbst gewählt und dadurch die Hemmschwelle zur 
Kontaktaufnahme gesenkt werden. Beim Verschriftlichen des eigenen Erlebens begeben sich die 
Klientinnen und Klienten in eine Erzähl- bzw. Berichtposition. Dabei entsteht eine Distanz zum 
aktuellen Geschehen, was eine Problemstrukturierung erleichtert (S.72). Schreiben, so Reindl, 
Hergenreider, Hünniger (2012) ist im Gegensatz zum Sprechen eine entwicklungspsychologisch 
nachgeordnete, kulturell zu erwerbende Fähigkeit. Es existieren bislang jedoch nur wenige von 
Beratungsträgern unabhängige Ausbildungsangebote in textbasierter Beratung (S.352). Es deutet sich 
an, dass die hier ausgeführten Aspekte zum Teil auf computerbasierte Angebote übertragbar sind, 
wenn im Rahmen der Nutzung eine Verschriftlichung der eigenen Gedanken gefordert wird. 
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3.3 Zielgruppe computerbasierter und computervermittelter Beratungs-
angebote 
Warum entscheiden sich Menschen für computerbasierte bzw. computervermittelte Beratungsange-
bote? In Kapitel  3.2.1 wurden hierzu bereits Theorien zur Medienwahl vorgestellt. Im Anschluss 
werden mögliche Motive zur Nutzung in Bezug auf computerbasierte und computervermittelte 
Beratungsangebote betrachtet. Anschliessend werden Anforderungen an die Nutzenden diskutiert. 
 
3.3.1 Motive  
Pölz (2009) weist darauf hin, dass es noch keine empirischen Vergleichsstudien gibt, die die Motivati-
onsunterschiede zwischen Face-to-Face- und Online-Beratung ausreichend belegen. Er sieht wichtige 
Unterschiede bezüglich Erreichbarkeit, Erwartungshaltung, Beziehungsaspekten, Ängsten, Kosten 
und Aufwand (S.21 f.). Einen wesentlichen Aspekt bezüglich der Motivation stellt die Niederschwel-
ligkeit in der Erreichbarkeit der Angebote dar. Die computervermittelte asynchrone Kommunikation, 
so Reindl, Hergenreider, Hünniger (2012), bietet die Möglichkeit von Beratungen unabhängig von 
Sprechstunden. Hinzu kommt eine Ortsungebundenheit. Dies könnte z. B. für den ländlichen Raum 
von Bedeutung sein (S.342), aber auch für mobilitätsbehinderte Menschen. In diesem Zusammen-
hang kann auch auf die steigende Nachfrage nach barrierefreien Angeboten im Zuge der demografi-
schen Entwicklung verwiesen werden. Bei computerbasierten Angeboten ohne Einbindung von 
Beratenden in den Beratungsprozess ist Anonymität in besonderem Masse vorhanden. Dies kann vor 
allem bei Problemen, die für Klienten und Klientinnen nur schwer anzusprechen sind, wesentlich 
sein. Die Anonymität ist von hoher Bedeutung, so Maren Metz (2010), wenn die Thematisierung von 
Problemen schwerfällt. Die Nutzenden müssen nicht befürchten verurteilt zu werden (S.128 f.). 
Anonymität und fehlende Kopräsenz ermöglichen es, so Reindl, Hergenreider und Hünniger (2012),  
den Klienten und Klientinnen den Beratungsprozess in stärkerem Masse als bei der Face-to-Face-
Beratung zu steuern. Zudem lässt sich der Beratungsprozess in der Regel ohne Konsequenzen 
jederzeit beenden (S.342). Gleichzeitig können jedoch die Anonymität und eine fehlende soziale 
Kontrolle als Motivationshindernis wirken. Dies wurde im Rahmen der Befragungen zu dieser Arbeit 
deutlich, wobei auch die mangelnde Verbindlichkeit betont wurde.  
 
3.3.2 Anforderungen  
Ein wesentliches Kriterium für die Inanspruchnahme von computervermittelten als auch computer-
basierten Beratungs- und Hilfsangeboten sind ausreichende Computerkenntnisse. Pölz (2009) sieht 
darin die wichtigste Einschränkung bezüglich der Zielgruppe (S.20). Für Nutzende werden grundle-
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gende Anwenderkenntnisse bezüglich Computer- und Internetnutzung vorausgesetzt. Aufseiten der 
Beratenden sind unter Umständen weitergehende Kenntnisse vor allem in Bezug auf den notwendi-
gen Datenschutz vorauszusetzen. Bei den Nutzenden wird in der Regel eine Schreib- und Lesekompe-
tenz vorausgesetzt, da die meisten computervermittelten bzw. -basierten Angebote auf Schriftlich-
keit setzen. Dies bedeutet, dass die Fähigkeit vorausgesetzt wird, geschriebene Texte, so Knatz 
(2012), sowohl in ihren Aussagen als auch in ihren Absichten, Sinnzusammenhängen und Strukturen 
zu verstehen (S.75). Durch die körperliche Abwesenheit entsteht Distanz, so Reindl, Hergenreider 
und Hünniger (2012), dieser kann z. B. mit konzeptioneller Mündlichkeit begegnet werden. Dabei 
werden para- und nonverbale Kommunikationsbestandteile in eine textbasierte Beratungskommuni-
kation übertragen. Dies umzusetzen stellt jedoch sowohl für Beratende als auch für die Klientinnen 
und Klienten eine Herausforderung dar (S.345).  
 
3.4 Angebot und Forschung 
Im Folgenden werden ausgewählte Beispiele online verfügbarer computerbasierter und -vermittelter 
Beratungs- und Coaching-Angebote vorgestellt. Pölz (2009) weist darauf hin, dass es kaum Online-
Beratungsangebote gibt, die vollständig auf den Kontakt zu Beratenden verzichten. Vor allem im 
institutionellen Rahmen finden sich jedoch Beispiele, wo Selbsthilfeanleitungen als Unterstützung zu 
herkömmlichen Therapien oder zur Nachbetreuung dienen. Diese Angebote beziehen sich in der 
Regel auf eine spezifische „Störung“. Zudem gibt es Berater, die Selbsthilfeanleitungen entwickelt 
haben und diese kostenpflichtig zur Verfügung stellen (S.29). Hierbei geht es um die Unterstützung 
von Beratenden bei einzelnen Beratungsschritten und nicht um die Steuerung eines Beratungspro-
zesses. Es ist damit zu rechnen, dass dem Bereich der computerbasierten bzw. computervermittelten 
Online-Beratung eine steigende Bedeutung zukommen wird. Carolin Ubben (2005) begründet dies 
vor allem mit dem schnellen und niederschwelligen Zugang zu Informationen und Beratungsmöglich-
keiten (S.76 f.). Ein in der Literatur wiederholt genanntes Beispiel für Onlineberatung ist Interapy 
(ohne Datum)5. Das Angebot wurde, so Metz (2010), etwa zur Jahrtausendwende entwickelt und am 
Krankheitsbild der posttraumatischen Belastungsstörung (PTBS) erforscht und evaluiert. Ziel dieses 
Angebots ist es, Symptome der PTBS zu mildern. Das Angebot basiert auf Therapiemanualen, so Pölz 
(2009), die sich bereits in der Face-to-Face-Beratung als wirksam erwiesen haben und in Selbsthil-
feanleitungen überführt wurden. Die Wirksamkeit des Angebots wurde in mehreren Studien 
nachgewiesen (S.128). Ein weiteres Beispiel, das an dieser Stelle vorgestellt werden soll, ist das von 
                                                          
5
 www.interapy.nl 
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Harald Geißler (ohne Datum) entwickelte virtuelle Coaching6. Dabei handelt es sich um ein medien-
gestütztes Programm, so Metz (2010), das die Klientinnen und Klienten bei der Bearbeitung ihrer 
Anliegen unterstützt und auf einem lösungsorientierten Ansatz aufbaut. Dieses Angebot ist vor allem 
als Ergänzung zu üblichen Personalentwicklungsmassnahmen zu verstehen (S.128 ff.). Maren Helm 
(2009) bemerkt, dass der wesentliche Unterschied zwischen virtuellem Coaching und anderen 
Online-Angeboten in der Kommunikation liegt, die nicht überwiegend auf E-Mails basiert, sondern 
auf einem Online-Tool. Die Klientinnen und Klienten bearbeiten vorgegebene Fragen, die schriftlich 
beantwortet werden und dadurch zur Selbstreflexion anregen sollen (S.5). Das Programm ist 
differenziert in Bereiche wie: Selbstcoaching, Führungscoaching, Mitarbeitercoaching oder Prob-
lemlösungscoaching (Harald Geißler, ohne Datum). Um das breite Spektrum des Angebots an 
computervermittelten Angeboten zu verdeutlichen, sei hier noch das Beispiel der avatarbasierten 
Beratung genannt. Laut Klaus Bredl, Barbara Bräutigam und Daniel Herz (2012) wird die Bedeutung 
virtueller Welten zunehmen und damit der Interaktion über Avatare ein wachsender Stellenwert 
zukommen. Die Hochschule Neubrandenburg hat bereits seit dem Jahr 2010 eine virtuelle Bera-
tungsambulanz in der virtuellen 3D-Welt Second Life (S.121–125). Generell ist das Beratungsangebot 
breit gefächert, was jedoch nicht auf computerbasierte Angebote ohne Intervention von Beratenden 
zutrifft. Pölz (2009) verweist darauf, dass derzeit trotz der bereits in Forschungsergebnissen belegten 
Wirksamkeit kein allgemein zugängliches, kostenloses Online-Selbsthilfeangebot existiert. Selbsthilfe-
Angebote sind allgemein kaum verfügbar oder befinden sich noch in der Experimentierphase (S.31). 
Thomas Berger (2015) verweist auf Metastudien, die den Unterschied zwischen ungeleiteten und 
unterstützten Selbsthilfeansetzen analysieren. Diese belegen, dass bei ungeleiteten Selbsthilfepro-
grammen eine deutlich höhere Quote von Abbrüchen zu verzeichnen ist. Daraus ergibt sich eine 
höhere Wirksamkeit von unterstützten Selbsthilfeansetzen (S.66). Es immer mehr computerbasierte 
Werkzeuge, die zur Unterstützung einzelner Beratungsschritte dienen sollen. Thies Carstens (2013) 
weist diesbezüglich auf das immer grösser werdende Angebot von Apps hin, die auf Basis von Tablet-
Computern Beratungsprozesse unterstützen, jedoch nicht den Face-to-Face-Kontakt ersetzen sollen 
(S.334). Carstens (2013) nennt Beispiele für das breite Anwendungsspektrum: systemische Aufstel-
lung, Visualisierung, Mindmaps, Brainstorming, Skalierungen etc. (S.336–340). Automatisierte 
Beratungsbausteine halten weiter Einzug als Ergänzung zur Face-to-Face Beratung. Ein aktuelles 
Beispiel ist das erst kürzlich publizierte Online-Tool zum Zürcher Ressourcen Modell (Institut für 
Selbstmanagement und Motivation Zürich, ohne Datum). 
                                                          
6
 www.virtuelles-coaching.com 
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In der Literatur, so Ralf Ott (2003), gibt es eine Vielzahl von Beiträgen zur internetbasierten Interven-
tion, die jedoch eher konzeptioneller Natur sind. Hier ist vor allem das Fehlen empirischer Studien 
zur Wirksamkeit und eine differenzierte Betrachtung einzelner Interventionsverfahren zu kritisieren 
(S.128). Pölz (2009), der selbst eine Studie zur Wirksamkeit systemischer Fragetechniken in der 
Online-Selbsthilfe durchgeführt hat, betont, dass sich weiterhin ein weites Feld für die Forschung 
biete, da diese sich noch am Anfang befinde (S.32). Die Online-Selbsthilfe stellt, so Pölz (2009), einen 
Spezialfall der Beratung dar, da der Beziehungsaspekt fehlt. Derzeit gibt es kaum relevante Untersu-
chungen zu diesem Bereich, jedoch finden in der Forschung zu Therapien immer mehr standardisier-
te manualbasierte Ansätze Beachtung. Diese Standardisierungen sind auch bei der Online-Selbsthilfe 
notwendig (S.46). Die Arbeit von Pölz (2009) ist auch für die vorliegende Arbeit interessant, da sie 
eine der wenigen Arbeiten ist, die sich sowohl auf computerbasierte Selbsthilfe als auch auf einen 
systemisch-lösungsorientierten Beratungsansatz bezieht (S.9). Dabei vergleicht Pölz lösungsorientier-
te Fragen in der Onlinehilfe mit problemorientierten Fragen und mit der Face-to-Face-Beratung 
(S.63). Es zeigt sich, so Pölz (2009), ein grösserer Unterschied zwischen den problemorientierten und 
den lösungsorientierten Fragen in der Online-Selbsthilfe als zwischen Face-to-Face-Beratung und den 
lösungsorientierten Fragen der Online-Selbsthilfe (S.77). Computerbasiertes Selbsthilfe- und 
Expertensystem auf Basis eines systemisch-lösungsorientierten Beratungsansatzes  
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4 Computerbasiertes Selbsthilfe- und Expertensystem auf Basis 
eines systemisch- lösungsorientierten Beratungsansatzes  
Um die Frage zu klären, wie ein computerbasiertes Experten- und Selbsthilfesystem auf Basis eines 
systemisch-lösungsorientierten Beratungsansatzes entwickelt werden kann, könnte eine theoretische 
Herleitung auf Literaturbasis durchaus zielführend sein. Dies birgt jedoch die Gefahr, Aspekte zu 
übersehen bzw. diese falsch einzuschätzen. Sollen die Möglichkeiten und Grenzen solcher Systeme 
diskutiert werden, so wird schnell deutlich, dass hierzu Rückmeldungen von Nutzenden von 
entscheidender Bedeutung sind. Gespräche im Vorfeld dieser Arbeit zeigten, dass eine sehr unter-
schiedliche Vorstellung über computerbasierte Selbsthilfe- und Expertensysteme existiert und daher 
weder die Möglichkeiten noch die Grenzen ausreichend zu diskutieren sind. Schnell wurde deutlich, 
dass hierfür eine gemeinsame Informations- bzw. Diskussionsbasis mittels eines real existierenden 
Systems geschaffen werden musste. Um die genannten Aspekte auf breiter Basis zu betrachten, 
wurde daher ein System entwickelt, das folgenden Ansprüchen/Anforderungen gerecht werden 
sollte: 
 aufbauend auf einem systemisch-lösungsorientierten Beratungsansatz, 
 keine Eingrenzung des Beratungsthemas und 
 sowohl als Expertensystem als auch zur Selbsthilfe einsetzbar. 
Die beiden letztgenannten Anforderungen zielen darauf ab, dass mögliche Einsatzbereiche nicht 
bereits durch die Ausrichtung des Systems bzw. durch ein Thema eingegrenzt werden, wodurch eine 
Beantwortung der Fragestellung, wie ein solches System eingesetzt werden kann, erschwert wird. 
Dabei war zu keinem Zeitpunkt angestrebt, ein „perfektes“ System zu entwickeln, sondern unter 
Einbezug der oben genannten Anforderungen ein System bereitzustellen, das den Nutzerinnen und 
Nutzern auf breiter Ebene ermöglicht persönliche Erfahrungen mit dem System zu sammeln.  
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4.1 Expertensystem und Selbsthilfe 
Auf den ersten Blick mag der Anspruch, dass ein solches System sowohl als Expertensystem als auch 
für die Selbsthilfe nutzbar sein soll, wie ein Spagat wirken. Diese Forderung entstand aus dem 
Gedanken, ein möglichst breites Antwortspektrum für eine anschliessende Befragung zu erhalten. Im 
Folgenden werden die für die jeweiligen Nutzungsvarianten grundlegenden Aspekte ausgeführt, die 
bei der Umsetzung beachtet wurden. 
 
 Expertensystem 
Bezüglich der Entwicklung eines solchen Systems ist es wesentlich zu klären, wer das System in 
welchen Situationen einsetzen soll. Was dies betrifft, so sollte das System als Unterstützung für 
Beratende im Rahmen von Beratungssituationen dienen, ohne dass eingehende Kenntnisse bezüglich 
systemisch-lösungsorientierter Ansätze vorausgesetzt werden. Neben den prozesssteuernden 
Aspekten kann es daher notwendig sein, dass Beratende mit geringem Vorwissen auf weitere 
Informationen angewiesen sind. Dies bedingt Prozessschritte, in denen den Beratenden grundlegen-
de Informationen in komprimierter Form zur Verfügung gestellt werden. Im Rahmen des entwickel-
ten Systems wurden diesbezüglich vor allem die Aspekte Sprache, Freiwilligkeit und Ziele berücksich-
tigt. Um den Beratungsprozess nicht zu bremsen, bietet es sich an weiterführende Informationen 
zwar bereitzustellen, jedoch nur auf Anfrage verfügbar zu machen. Das System liefert einen Leitfaden 
mit kurzer Einführung zu den theoretischen Grundlagen und Literaturhinweisen. Zudem stellt es 
weiterführende Informationen kontextbezogen zu den jeweiligen Beratungsschritten zur Verfügung. 
Das Expertensystem kann in diesem Zusammenhang nicht nur als Hilfestellung für einen Beratungs-
prozess verstanden werden, sondern auch als Medium der Wissensvermittlung.  
 
 Selbsthilfe 
Damit das System für die Selbsthilfe genutzt werden kann, muss es weiteren Ansprüchen gerecht 
werden. Doch soll zunächst auf die Grundannahme7 verwiesen werden, dass Klientinnen und 
Klienten, so Walter und Peller (2004), die Expertinnen und Experten für das sind, was sie ändern 
wollen (S.46 f.). Diese Grundannahme ist wesentlich in Bezug auf ein Selbsthilfesystem. Wird sie 
infrage gestellt, so wird die Selbsthilfe eines wesentlichen Fundaments beraubt. Dadurch, dass die 
Unterstützung des Beraters bei Schwierigkeiten bezüglich des systemisch-lösungsorientierten 
                                                          
7
 Die methodischen Aspekte bezüglich des systemisch-lösungsorientierten Ansatzes werden unter in Kapitel 
6.1.1 im Rahmen der Grundannahmen eingehend diskutiert. 
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Prozesses fehlt, ist es von besonderer Bedeutung, die Informationen und Anweisungen im System 
klar, eindeutig und in angepasster Sprache zu formulieren. Daraus lässt sich ableiten, dass die 
Sprache an die Nutzenden angepasst sein sollte. Das Thema Sprachniveau findet deshalb im 
empirischen Teil der vorliegenden Arbeit Beachtung. Auch kann es notwendig sein, Zusatzinformati-
onen für die Nutzenden zur Verfügung zu stellen. Im vorliegenden System sind diese Informationen 
mit denen des Expertensystems identisch, um die theoretischen und methodischen Hintergründe 
transparent zu machen. Die genannten Informationen sind im System nicht abschliessend ausge-
führt. So sollen die Testenden vor allem auf die Möglichkeit einer solchen Implementierung hinge-
wiesen werden. Sowohl beim Expertensystem als auch bei der Nutzung im Rahmen von Selbsthilfe ist 
eine Reihe von Faktoren der Nutzerfreundlichkeit zu beachten. Nicola Döring und Andreas Ingerl 
(2008) betonen diesbezüglich die Bedeutung von Nützlichkeit, Erlernbarkeit, Effizienz und Zufrieden-
heit (430 f.).  
 
4.2 Systemisch-lösungsorientierte Grundlagen des Systems 
Im Folgenden werden zunächst die Expertensysteme Briefer 1 und Briefer 2 vorgestellt, auf deren 
Basis de Shazer seine Zentralkarte entwickelte. Darauf aufbauend wird in den anschliessenden 
Kapiteln ein Flussdiagramm entwickelt, das die Basis für die Realisierung des Experten- und Selbsthil-
fesystems bildet, das dieser Masterarbeit zugrunde liegt. 
 
4.2.1 Expertensysteme BRIEFER 1 und BRIEFER 2   
Briefer 1 ist ein Computerprogramm, so de Shazer (2010), das entwickelt wurde, um die Beratenden 
bei der Formulierung einer Aufgabe innerhalb der ersten Sitzung zu unterstützen (S.32 f.). Das 
Expertensystem diente de Shazer (2010) und seinem Team8 als Forschungsinstrument für die 
Theoriekonstruktion. Es stellte das Ergebnis einer gezielten Beobachtung dar und war gleichzeitig ein 
Werkzeug zur Disziplinierung der Beobachtung (S.37). Die folgende Abbildung 1 zeigt den vereinfach-
ten Prozessablauf dieses Systems. 
  
                                                          
8
 De Shazer (2010) führt folgende am Projekt beteiligten Personen auf: Wally Gingerich, Hannah Goodman, 
Peter Kim, Jaeho Kim, Alex Molnar (S. 14. f.).  
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Abbildung 1: Flussdiagramm zur Programmstruktur von BRIEFER 1 (De Shazer, 2010, S. 52). 
 
De Shazer (2010) fasst die Erfahrungen mit Briefer 1 so zusammen: 
Es zeigte, dass diese Art von Wissen von einem Expertensystem erfasst werden konnte, und 
es zeigte weiter, dass es als Trainingsinstrument vielversprechend war. BRIEFER 1 half uns 
ferner bei der Disziplinierung unserer Beobachtung und veranlasste uns, unsere Beobach-
tungsmethoden zu überprüfen und die Zentralkarte der Theorie […] zu modifizieren. (S.58) 
Die Hinweise für die Beratenden beziehen sich bei Briefer 1 in der Regel darauf, so de Shazer (2010), 
was im nächsten Schritt zu tun ist. Es werden vereinzelt Hinweise zum „Wie?“ gegeben. Es war bei 
diesem Programm nicht die Absicht, die Beratenden zu ersetzen, sondern lediglich zu unterstützen 
(S.64). Hierin liegt ein deutlicher Unterschied zu dem dieser Masterarbeit zugrunde gelegten Ansatz, 
das System auch im Rahmen von Selbsthilfe einzusetzen.  
Bei Briefer 2, so de Shazer (2010), wurden die Regeln verändert und Wenn-Dann-Nicht-Beziehungen 
zugrunde gelegt statt wie bei Briefer 1 Wenn-Dann-Beziehungen. Das bedeutet, dass die Struktur des 
Programms deutlich verändert wurde. So werden keine Vorschläge im Sinn einer Wenn-Dann-Regel 
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präsentiert, sondern Möglichkeiten durch eine Wenn-Dann-Nicht-Beziehung ausgeklammert (S.58 f.). 
de Shazer (2010) fasst zusammen, dass sowohl Briefer 1 als auch Briefer 2 in der Lage sind, Interven-
tionen vorzuschlagen, die sehr nahe an realen Interventionen von Therapeuten liegen (S.63).  
 
4.2.2 Zentralkarte 
De Shazer (2010) entwickelte auf Basis der Analyse von Therapiesitzungen ein Flussdiagramm, das er 
Zentralkarte nennt (S 103). Diese fasst die theoretischen Ergebnisse zusammen und verdeutlicht die 
Zusammenhänge einzelner Beratungsschritte (Abbildung 2).     
 
 
Abbildung 2: Zentralkarte (De Shazer, 2010, S.103) 
Pölz (2009, S.54) hebt in seiner Studie den Vorteil einer derart strukturierten und abstrahierten 
Betrachtungsweise hervor, wie sie in der Zentralkarte deutlich wird. Zudem verweist er darauf, dass 
der regelhafte Ablauf sich für eine automatisierte Onlinehilfe anbietet (S.54). 
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4.3 Umsetzung 
Auf Basis der genannten Arbeit de Shazers wird im Folgenden ein mögliches Flussdiagramm entwi-
ckelt, dass als automatisiertes computerbasiertes Selbsthilfesystem und als Expertensystem genutzt 
werden kann. Dabei gilt es zu klären, ob der Prozess der Selbsthilfe so zu gestalten ist, dass die 
Nutzenden Fragestellungen ohne Intervention von Beratenden bearbeiten. Dass dies möglich sein 
könnte, deutet sich in den Arbeiten de Shazers an. Als Ausgangsbasis für die Entwicklung des 
vorliegenden Systems wurde zunächst die bereits erläuterte Zentralkarte de Shazers genutzt. 
Bamberger (2010) modifizierte die Zentralkarte, sein Flussdiagramm eignet sich, den Ablauf im 
System in stark vereinfachter Weise darzustellen (Abbildung 3).   
 
Abbildung 3: Flussdiagramm Beratungsprozess (Bamberger, 2010, S.316)  
Bei der Konzeption des Experten- und Selbsthilfesystems zeigte sich, dass dieser Ablauf gut umsetz-
bar war. Zugleich wurde die Gefahr deutlich, dass Nutzende erst bei Fokussierung der Aufmerksam-
keit merken, dass sie die erarbeitete Lösungsvision nicht weiter verfolgen möchten. Daher sollte den 
Nutzenden die Möglichkeit geboten werden, einen anderen Weg einzuschlagen und sich mit einer 
weiteren Lösungsvision auseinanderzusetzen. Lediglich bei der Universallösung fällt diese Möglich-
keit weg, da bis dahin bereits alle im System umgesetzten Wege zur Lösungsvision durch die 
Nutzenden verworfen wurden. Die Abbildung 4 bezieht diesen Prozessschritt in das Flussdiagramm 
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mit ein. Das detaillierte dem System zugrunde liegende Flussdiagramm (Abbildung E) findet sich im 
Anhang D.   
 
Abbildung 4: Überarbeitetes Flussdiagramm (Veränderte Darstellung nach Bamberger, 2010, S.316) 
Bamberger (2010) nennt sechs Phasen der lösungsorientierten Beratung: Synchronisation, Lösungsvi-
sion, Lösungsverschreibung, Lösungsbegleitung, Lösungsevaluation und Lösungssicherung (S.66). Das 
vorliegende System begleitet die Nutzenden lediglich bis zur Lösungsverschreibung. Im Anschluss 
wird die Umsetzung dieser Phasen vorgestellt. Dabei geht es darum, einen Eindruck über die im 
System genutzten Schritten zu geben und die theoretischen Hintergründe aufzuzeigen. Eine 
eingehende Beschreibung der praktischen Umsetzung der Prozessschritte „Einführung“ und 
„Zielformulierung“ befindet im Anhang.  
 
4.3.1 Einführung und Zielformulierung 
Neben einer kurzen Begrüssung und Einführung zur Funktion des Systems werden die Nutzenden 
aufgerufen, sich schriftliche Notizen während der Nutzung zu machen. Dies geschieht mit dem 
Hintergrund, dass Schreiben dabei hilft, so Birgit Knatz (2009), konzentriert und intensiv nachzuden-
ken, zudem ist Schreiben eine Form des Selbstausdrucks, was auch unbewusste Aspekte zutage 
fördern kann. Diese Form der Selbstreflexion eignet sich für beraterische Prozesse (S. 65). De Shazer 
(2010) differenziert Klientinnen und Klienten in verschiedene Interaktionstypen: Besucherinnen und 
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Besucher, Klagende, Kundinnen und Kunden (S.102 ff.). Diese wurden bereits in Kapitel 2.4.2  
vorgestellt. Um im Rahmen des Expertensystems diesen Aspekt zu berücksichtigen, werden die 
Beratenden aufgefordert abzuklären, ob die Klientinnen und Klienten selbst eine Beratung wünschen 
oder ob sie zum Gespräch bzw. zur Auseinandersetzung mit dem Thema gedrängt wurden.  
Je nach Wahl werden den Nutzenden Informationen bzw. Empfehlungen bezüglich der jeweiligen 
Interaktionstypen angeboten. In allen Fällen wird darauf hingewiesen, dass es wichtig ist, ein Ziel für 
das Gespräch zu finden, das die Klientin/der Klient persönlich bearbeiten möchte. Bevor eine 
Lösungsvision entwickelt werden kann, müssen zunächst Ziele zum Erreichen der Lösungsvision 
möglichst konkret formuliert werden. Laut Peter De Jong und Insoo Kim Berg (1998) liegt eine 
wesentliche Aufgabe der Beratenden darin, den Klientinnen und Klienten dabei zu helfen, „konkrete, 
verhaltensbezogene und messbare Ziele“ zu entwickeln (S.138). Im Rahmen der Selbsthilfe fällt diese 
Unterstützung weg. Gleichzeitig wird dieser Prozess nicht durch Ziele der Beratenden beeinflusst. 
Jürgen Hargens (2011) verweist darauf, dass die „subversiven Ziele“ der Beratenden in ihr Handeln 
einfliessen und auch eine Quelle hinderlicher Faktoren sein können (S.108). Die Umsetzung der 
Zielformulierung im System beruht auf dem Prinzip von SMART-Zielen.  Das Akronym „SMART“, steht 
nach Bamberger (2010) für die Zielkriterien: spezifisch, machbar, attraktiv, relevant und tonisch (S. 
92). Wesentlich dabei ist, dass das Ziel positiv formuliert wird, denn sonst besteht nach Hargens 
(2010) die Gefahr, dass die Aufmerksamkeit immer wieder auf das unerwünschte Verhalten gerichtet 
wird (S. 35). 
 
4.3.2 Entwicklung einer Lösungsvision 
Im Folgenden werden fünf Wege zur Lösungsvision, wie sie vom System genutzt werden, kurz 
skizziert. Im Rahmen des Systems wird mit Fragen versucht diese Lösungsvisionen anzustossen und 
zu fokussieren. Dabei steht das mit der Lösungsvision verbundene Verhalten der Klientinnen und 
Klienten im Mittelpunkt des Interesses.  
 
 Lösungstendenzen – Änderungen im Vorfeld  
Wenn sich Klientinnen und Klienten entscheiden, so Bamberger (2010), Hilfe in Anspruch zu nehmen, 
ist damit ein Gewinn der Selbstkontrolle gegeben. Die Besserungserwartung kann durch Self-
fulfilling-prophecy-Prozesse oft bereits erste Verbesserungen induzieren (S.94.). Die Nutzenden 
werden daher im System zunächst auf bereits stattgefundene Veränderungen angesprochen. 
Anschliessend wird darauf fokussiert, was sie dazu beigetragen haben, diese Veränderungen 
herbeizuführen.   
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 Ausnahmen 
Bamberger (2010) weist darauf hin, dass Klientinnen und Klienten häufig ihre Probleme als immer 
präsent wahrnehmen. Diese sind jedoch nicht immer im gleichen Masse vorhanden. So kommen 
Änderungen sowohl im Tages- als auch im Jahresverlauf vor, bei denen das Problem weniger stark 
auftritt (S.98). In diesem Ansatz der Lösungsvision werden die Nutzenden angehalten, diese Zeiten 
und die damit verbundenen Erfahrungen und Verhaltensweisen zu fokussieren.   
 
 Hypothetische Lösungen 
Wenn weder Lösungstendenzen noch Ausnahmen einen Ansatz für eine Lösung in der Beratung 
ergeben, so Bamberger (2010), kann es hilfreich sein, hypothetische Lösungen im Sinn einer Flucht 
nach vorne zu entwickeln (S.111 ff.). Im Rahmen des Systems wird die Wunderfrage eingesetzt. Lilo 
Schmitz (2011) betont, dass diese zur Lösungsorientierung ermuntert, indem dabei ohne Begrenzun-
gen über eigene Wünsche und Ziele nachgedacht werden kann (S. 22). Die Wunderfrage kann sehr 
anspruchsvoll sein. De Jong und Berg (1998) weisen darauf hin, dass die Wunder-Frage den Klientin-
nen und Klienten helfen kann, über ihren Schatten zu springen. Sie können Vertrauen entwickeln, 
wenn sie sich vorstellen, wie ihr Leben anders sein wird, wenn das Problem gelöst ist (S. 143). 
 
 Umdeutung  
Wenn bisherige Ansätze nicht erfolgreich waren bzw. nicht sinnvoll erscheinen, werden die Nutzen-
den aufgefordert das Problem unter einem anderen Blickwinkel zu sehen. Dadurch, so Bamberger 
(2010), wird ein veränderter Bedeutungsrahmen hergestellt. Dies wird als Reframing bezeichnet. 
Dabei wird angenommen, dass ein zu enger Wahrnehmungsrahmen eine Problemlösung erschwert. 
Wenn die Klientinnen und Klienten die Situation anders bewerten können, ist eine Verhaltensände-
rung möglich, wodurch sich in einem wechselseitigen Rückkopplungsprozess auch neue Erfahrungen 
ergeben. Aus diesem Prozess heraus können sich Lösungen entwickeln, die nicht selten als Spontan-
lösungen zu bezeichnen sind (S.123 f.). 
 
 Universallösung 
Wenn sich für die Nutzenden kein Lösungsansatz zeigt, wird eine Universallösung angeboten. Die 
Nutzenden werden darin bestärkt etwas anders tun. Bamberger (2010) betont, dass die Fortdauer 
eines Problems mit dem Kontext zusammenhängt, in dem dieses auftritt. Dabei sind die Klientinnen 
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und Klienten der Meinung, dass sie das ihnen zur Verfügung stehende Verhaltensrepertoire zur 
Problemlösung bereits ausgeschöpft haben. Die Universallösung soll helfen, eine Veränderung im 
Problemsystem zu bewirken. Daraus können sich neue Erfahrungen entwickeln, die wiederum die 
Ausgangspunkte für Problemlösungsstrategien bilden können (S.145 f.).  
 
4.3.3 Weitere Fokussierung der Aufmerksamkeit und Lösungsverschreibung 
Auf Basis der im Rahmen der Lösungsvision gemachten Überlegungen wird den Nutzenden im 
Anschluss ein Experiment vorgeschlagen, das je nach Art der Lösungsvision darauf abzielt, Verände-
rungen durch bewusstes Verhalten herbeizuführen und dabei zu beobachten, was anders ist. Im 
Rahmen des computerbasierten Experten- und Selbsthilfesystems wurde bei diesem Schritt eine 
Einladung zu einem Experiment gewählt. Dieses kann allgemein formuliert werden. Zudem ist es 
dadurch möglich, auf niederschwelliger Ebene ein verändertes Verhalten zu vereinbaren. Experimen-
te haben etwas Spielerisches, so Bamberger 2010, man kann es einfach probieren, wodurch auch die 
Erfolgserwartungen nicht zu hoch angesetzt werden und ein Scheitern auf die „schlechte Idee des 
Beraters“ (S.149) oder im vorliegenden Fall auf einen schlechten Vorschlag des Systems zurückzufüh-
ren ist. Die Nutzenden haben die Möglichkeit, dieses Experiment bezüglich der jeweils entwickelten 
Lösungsvision abzulehnen. In diesem Fall wird vom System ein anderer Weg zur Entwicklung einer 
Lösungsvision vorgeschlagen. Dies erfolgt in der in Abbildung 4 dargelegten Reihenfolge.  
 
4.3.4 Technische Umsetzung  
Auf Basis des oben vorgestellten Flussdiagramms wurde das System auf HTML (Hypertext Markup 
Language)9 basierend entwickelt. Bei der Umsetzung wurde darauf geachtet, aktuelle Standards der 
Webentwicklung und die Empfehlungen des „World Wide Web Consortium“ (W3C10) einzuhalten. 
Dies betrifft auch die Barrierefreiheit11 des Angebots, die sich laut Döring und Ingerl (2008) dadurch 
auszeichnet, dass ein Medienangebot „prinzipiell von allen Menschen genutzt werden kann“. Dies 
bezieht sich ausdrücklich nicht nur auf Menschen mit Behinderung. Eine solche Medienkonzeption 
soll allen Menschen zugutekommen (S.421). Hierbei sollen die Anwendungen nicht auf eine techni-
sche Plattform begrenzt werden (Schweizerische Stiftung zur behindertengerechten Technologienut-
                                                          
9
 Computersprache als Basis aller Informations- und Kommunikationsformen im Internet – Konzipiert 1989 von  
Tim Berners-Lee im Genfer CERN (Joachim Betz und Hans-Dieter Kübler, 2013, S. 46) 
10
 „The World Wide Web Consortium (W3C) is an international community that develops open standards to 
ensure the long-term growth of the Web“ (World Wide Web Consortium, ohne Datum)  
11
 Schweizerische Stiftung zur behindertengerechten Technologienutzung (ohne Datum) führt hierzu zehn 
wesentliche Kriterien auf (http://www.access-for-all.ch) 
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zung, ohne Datum). Dies ist ein wesentliches Argument, das für eine Umsetzung eines solchen 
Systems auf Basis von Webstandards spricht. Das System wurde im Intranet des MEH zugänglich 
gemacht.  In Beratungssituationen werden häufig vertrauliche, persönliche Informationen preisgege-
ben. Die Beratenden sind daher verantwortlich dafür, dass diese Informationen nicht ohne den 
ausdrücklichen Wunsch der Klientinnen und Klienten weitergegeben werden. Hierbei ist im Umgang 
mit dem Computer das Thema Datenschutz von grosser Bedeutung. Diesem Aspekt wird im Rahmen 
des für die vorliegende Arbeit entwickelten Systems Rechnung getragen, indem keine persönlichen 
Daten erfasst bzw. übermittelt werden. Die schriftlichen Aufzeichnungen der Nutzenden können 
handschriftlich oder lokal auf dem Rechner in persönlichen Textdokumenten erfolgen. Die folgende 
Abbildung 5 zeigt die Umsetzung und die wesentlichen Bedien- und Inhaltselemente des Systems.   
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Abbildung 5: Screenshot - Computerbasiertes Experten- und Selbsthilfesystem 
a. Hauptnavigation 
b. Designauswahl 
c. Inhaltsbereich (am Beispiel Einführungstext) 
d. Kontextsensitive Informationen zum jeweiligen Beratungsschritt und Codierung des Bera-
tungsschritts (bei Fragen und zur Analyse des Systems) 
e. Auswahl Expertensystem – Selbsthilfe 
f. Zurück zur vorangegangenen Seite  
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5 Empirische Untersuchung 
In diesem Kapitel werden zunächst der Aufbau der Untersuchung und die theoretischen Grundlagen 
für die empirische Untersuchung vorgestellt. Im Zentrum steht die Frage, wie ein solches computer-
basiertes Experten- und Selbsthilfesystems im MEH einsetzbar ist. Das System wurde hierfür von 
zehn Personen im MEH getestet. Anschliessend wurde eine Befragung mit diesen Personen durchge-
führt.  
 
5.1 Aufbau der Untersuchung 
Für empirische Erhebungen müssen Gütekriterien erfüllt werden. Hierzu gehören laut Jost Reinecke 
(2014) Objektivität, Reliabilität und Validität. Unter Objektivität wird z. B. die Unabhängigkeit der 
Ergebnisse von den Interviewenden verstanden. Die Reliabilität beschreibt die Zuverlässigkeit bzw. 
die Reproduzierbarkeit der Messergebnisse. Mit Validität (Gültigkeit) wird die Genauigkeit bezeich-
net, mit der eine Einstellung oder Verhaltensweise gemessen wird (S.612). Im Folgenden werden die 
wesentlichen Aspekte der Untersuchung dargelegt, um Transparenz bezüglich der genannten 
Gütekriterien zu gewährleisten. 
 
5.1.1 Auswahlverfahren und Testauftrag 
Im Rahmen der empirischen Sozialforschung werden Informationen gesammelt und ausgewertet, 
diese werden, Leila Akremi (2014), aus einer Fülle von Daten mehr oder weniger gezielt ausgewählt. 
Die Thematik der Stichprobenziehung zieht sich dabei durch den gesamten Forschungsprozess 
(S.265). Die Auswahl der Untersuchungseinheiten, in diesem Fall der Testenden bzw. zu Befragenden, 
ist ein wichtiger Aspekt. Das Ziel der Untersuchung war, eine breite Beurteilungsbasis für das System 
innerhalb des MEH zu erhalten. Daher wurde es in verschiedenen Bereichen der Institution, in denen 
Beratungsgespräche zu erwarten sind, jeweils von einer Leitungsperson und einer Mitarbeiterin bzw. 
einem Mitarbeiter eingesetzt. Folgende Bereiche des MEH wurden im Rahmen der Untersuchung 
erfasst: Wohnen und Tagesgruppe, Werkstätte (WS), Schule und Ausbildung.  
Zudem fanden zwei Befragungen auf oberer Kaderebene statt. Insgesamt nahmen zehn Personen an 
der Untersuchung teil. Innerhalb der genannten Bereiche wurden Personen ausgewählt, zu denen 
bereits vor der Erhebung ein persönlicher Kontakt bestand. Hier muss berücksichtigt werden, dass 
die Ergebnisse durch die bewusste, durch vorhandene Kontakte innerhalb der Institution bestimmte, 
Auswahl der Untersuchungseinheiten beeinflusst werden können. Andererseits war es wichtig, ohne 
ein spezielles Interesse am Thema vorauszusetzen, eine möglichst hohe Bereitschaft bei den 
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Untersuchungseinheiten zu haben, das System zu testen, um möglichst qualifizierte Antworten 
bezüglich des Systems zu erhalten. Durch bereits bestehende Kontakte sollte diese Bereitschaft 
sichergestellt werden. Die ausgewählten Personen wurden im Rahmen einer kurzen Instruktion (ca. 
15 Minuten) eingeführt und gebeten, das System innerhalb von 2–4 Wochen zu testen. Es wurde 
dabei freigestellt, das System im Rahmen der Selbsthilfe oder als Expertensystem zu nutzen. Dabei 
wurde betont, dass das System lediglich ein Mittel ist, um eine Basis für eine weitergehende 
Untersuchung zu schaffen und sowohl positive als auch negative Aspekte gewünschte Ergebnisse im 
Rahmen der vorliegenden Arbeit darstellen.  
 
5.1.2 Persönlich-mündliche Befragung 
Die Befragung stellt, laut Reinecke (2014), ein klassisches Instrument der empirischen Sozialfor-
schung dar. Es gibt verschiedene Formen von Befragungen, die sich im Wesentlichen bezüglich des 
Grads der Strukturierung und Standardisierung unterscheiden (S.609). Des Weiteren bilden auch 
Untersuchungsdesign und Befragungsform wichtige Unterscheidungskriterien (Reinecke, Jost, 2014, 
S.602). Für die vorliegende Arbeit wurde das Untersuchungsdesign auf eine einmalige Erhebung hin 
entwickelt. Als Befragungsform wurde die persönlich-mündliche Befragung gewählt. Generell muss 
bei der persönlich-mündlichen Befragung mit einer stärkeren Antwortverzerrung durch soziale 
Erwünschtheit bzw. durch den Einfluss der Interviewenden gerechnet werden (Volker Stocké, 2014, 
S.623 ff.). Dies trifft umso mehr zu, wenn die Interviewenden ein persönliches Interesse am Thema 
haben, was auch im Rahmen des Forschungsinteresses gilt. Dem steht jedoch auch Positives 
gegenüber. In der persönlich-mündlichen Befragung, so Stocké (2014), wird das Problem von 
fehlendenden und unzureichenden Antworten reduziert. Die Interviewenden können ausserdem zu 
einer möglichst umfassenden Abarbeitung des Antwortformulierungsprozesses motivieren. Zudem 
lassen sich durch die Anwesenheit der Interviewenden weitere Informationen erfassen (Stocké, 
2014, S.626). Bei der Befragung ist es wichtig festzustellen, welche Bedingungen zu systematischen 
Antwortverzerrungen führen können (Reinecke, 2014, S.603). Im Rahmen der Arbeit ist aufgrund der 
Befragungsform und des Auswahlverfahrens darauf zu achten, die Tendenz sozial erwünschter 
Antworten zu minimieren. Um dies zu berücksichtigen, wurden alle Befragten (wie bereits bei der 
Formulierung des Testauftrags) bei Beginn der Befragung nochmals darauf hingewiesen, dass 
kritische als auch positive Antworten gleichbedeutend seien, da für die vorliegende Arbeit weder 
eine positive noch eine negative Darstellung des Systems präferiert werde. Das erwünschte Ergebnis 
seien Informationen zu Möglichkeiten und Grenzen solcher Systeme. Das vorliegende System stelle 
hierfür lediglich ein Werkzeug dar, um eine gemeinsame Basis für die Befragung zu finden. Die 
Antworten der Befragungen wurden vom Interviewenden direkt per Computer erfasst. Dieses 
 38 
 
Vorgehen ist zeiteffizient, birgt jedoch die Gefahr, dass eine Selektion bzw. Gewichtung der Inhalte 
durch den Interviewer stattfindet. Diesem Problem wurde mit dem Paraphrasieren der Antworten 
durch den Interviewenden begegnet. Dabei hatten die Interviewten die Möglichkeit, Missverständ-
nisse klarzustellen bzw. Ergänzungen hinzuzufügen.  
 
5.1.3 Methodische Grundlagen zum Fragebogen 
Für die Befragung wurde ein teilstandardisierter Fragebogen entwickelt. Eine Standardisierung stellt 
für die Datenauswertung sicher, dass unterschiedliche Antworten auf unterschiedliche Angaben und 
nicht auf unterschiedlichen Bedingungen während der Befragung zurückzuführen sind (Reinecke, 
2014, S.601 f.). Beim vorliegenden Fragebogen wurden z. T. Antwortkategorien vorgegeben, zudem 
war die Reihenfolge der Fragen festgelegt. Geschlossene Fragen, so Reinecke (2014), setzen voraus, 
dass das Spektrum an Antwortkategorien bereits bei der Entwicklung des Fragebogens vorhanden ist 
(S.604). Daher kamen im Fragebogen auch Hybridfragen und offene Fragen zum Einsatz. Nach 
Reinecke (2014) enthalten offene Fragen keine Antwortvorgaben. Hybridfragen kombinieren feste 
Antwortvorgaben mit der Möglichkeit Ergänzungen hinzuzufügen. Beide letztgenannten Fragetypen 
bieten sich an, wenn das Spektrum der Antwortalternativen nicht bekannt ist (S.604). Die Daten 
wurden mittels einer qualitativen Inhaltsanalyse ausgewertet. Diese bietet sich an, so Philipp (2015), 
wenn für einen Gegenstandsbereich Einzelfaktoren z. B. zur Hypothesenbildung aufgedeckt werden 
sollen. Zudem eignen sie sich, wenn ein Gegenstandsbereich offen erkundet werden soll (S.22 f.). Der 
Fragebogen wurde im Vorfeld Pretests unterzogen, um Probleme bei der Befragung bzw. der 
Auswertung zu minimieren. Es wurde ein Feld-Pretest mit drei Personen durchgeführt. Der Fragebo-
gen ist im Anhang dieser Arbeit enthalten.  
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5.2 Auswertung der Befragung 
Im folgenden Kapitel werden zunächst die Methoden zur Auswertung der durchgeführten Befragung 
dargelegt und anschliessend die Ergebnisse der Untersuchung vorgestellt.  
 
5.2.1 Methodische Grundlagen zur Auswertung der Befragung 
Die qualitative Inhaltsanalyse, so Philipp Mayring und Thomas Fenzl (2014), ist eine Auswertungsme-
thode für Texte, die im Rahmen sozialwissenschaftlicher Forschung genutzt werden. Solche Texte 
können z. B. auf Basis von offenen Fragen standardisierter Befragungen entstanden sein. Damit steht 
ein Verfahren zur Verfügung, dass, obgleich qualitativ orientiert, auch quantitative Methoden nutzt. 
Das Verfahren ist aufgrund seines regelgeleiteten Vorgehens intersubjektiv überprüfbar. Dabei sind 
zwei Schritte elementar. Zunächst werden induktiv (d. h. auf Basis des Materials entwickelte) oder 
deduktiv (auf Basis von Theorien) Kategorien entwickelt. Diese Kategorien stellen Formulierungen 
des Ausgangsmaterials in kurzer Form dar. Zudem ist eine hierarchische Ordnung durch Ober- und 
Unterkategorien möglich. In einem zweiten Schritt wird überprüft, welche Textstellen diesen 
Kategorien zugeordnet werden können (S.543 f.). Mayring (2015) weist darauf hin, dass eine 
Inhaltsanalyse kein Standardinstrument ist, das immer gleich aussieht, sondern dass diese an das 
Material und die jeweilige Fragestellung anzupassen ist. Hierfür empfiehlt sich zunächst die Festle-
gung eines Ablaufmodells, in dem die einzelnen Analyseschritte festgelegt werden (S.51).  
Die für die Festlegung des Untersuchungsmaterials notwendigen Überlegungen und die Analyse der 
Entstehungssituation wurden bereits in den vorangegangenen Kapiteln ausgeführt. Für die Auswer-
tung der Fragebögen wurde folgendes Ablaufschema in Anlehnung an Mayring (2015) gewählt: 
1. Sammeln aller Paraphrasen pro Frage (über alle Fragebögen hinweg), 
2. Generalisierung und bedeutungsgleiche Bestandteile streichen, 
3. Kategorienbildung/Kodierungsschema, 
4. Prüfung und Revision der Kategorien/des Kodierungsschemas, 
5. Auswertung der einzelnen Fragebögen mittels Häufigkeitsanalyse bzgl. der Kategorien, 
6. Zusammenfassung und Interpretation und  
7. Schlussfolgerung (S.62 – S.72). 
 
Dieses Ablaufschema wurde bereits bei den Pretests genutzt, um sowohl Fragestellungen als auch 
Auswertungsmethoden vor Beginn der Befragungen zu prüfen. Im Anhang findet sich ein Beispiel für 
die Herleitung (s. o. Schritt 1 bis 4) eines Kategoriensystems und Kodierschemas. Das erarbeitete 
Kategoriensystem stellt bereits ein erstes Ergebnis der Analyse dar und bildet gleichzeitig die 
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Grundlage für weitergehende quantitative Schritte bei der Auswertung der Befragung. Im Analy-
seprozess geht es, so Mayring (2015), darum quantitative Schritte dort einzubauen, wo dies sinnvoll 
ist. Das ist vor allem wichtig, wenn es um eine Übertragung der Ergebnisse geht. Gleichzeitig kann 
mit der Häufigkeit einer Kategorie auch ihre Bedeutung untermauert werden (S.53). Ziel der 
Datenaufbereitung ist, die Daten zusammenzufassen und ausgewählte Antworten bzw. Antwortkate-
gorien zu analysieren, um ein Verständnis für die Möglichkeiten und Grenzen des untersuchten 
Systems aus Sicht der Nutzenden zu erhalten.  
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5.2.2 Ergebnisse der Befragung 
Im Folgenden werden die Ergebnisse der Befragung auf Basis der oben begründeten Auswertungs-
methode ausgeführt. Interessant war, dass bis zur letzten Befragung neue Aspekte und Positionen 
genannt wurden. Auf eine eingehendere Interpretation der Daten soll zunächst verzichtet werden, 
dies geschieht im Zusammenhang mit der Beantwortung der im Zentrum dieser Arbeit stehenden 
Fragen in Kapitel 6.  
 
1. Wie wurde das System genutzt? 
Acht von zehn Nutzenden haben das System im Rahmen der Selbsthilfe genutzt, dabei wurden in 
gleichem Masse private als auch berufliche Fragestellungen genannt. Hervorzuheben ist, dass 
niemand das System als Expertensystem genutzt hat. Zudem wurden folgende Nutzungen angege-
ben: theoretisch durchgearbeitet als Expertensystem (zwei Nennungen), theoretisch aus der 
Perspektive von Klientinnen und Klienten durchgearbeitet (eine Nennung), Klienten bei der Nutzung 
angeleitet (zwei Nennungen) und als Vorbereitung auf ein Gespräch (eine Nennung) (Abbildung 6).  
 
Abbildung 6: Nutzung des Systems  
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2. In welchem Zeitrahmen wurde das System genutzt? 
Das System wurde insgesamt siebzehnmal von den zehn befragten Personen genutzt. Zwölfmal lag 
die Einsatzdauer zwischen 15 und 25 Minuten (Abbildung 7). Vier Personen gaben an, 26 bis 35 
Minuten pro Nutzung aufgewendet zu haben. Einmal dauerte die Nutzung 50 Minuten. Die durch-
schnittliche Nutzungsdauer lag bei ca. 24 Minuten. Die Nutzungsdauer wird im Rahmen der positiven 
Aspekte dieses Systems von mehreren Nutzenden genannt.   
 
Abbildung 7: Nutzungsdauer  
 
3. Verschriftlichung während der Systemnutzung 
Sieben von zehn Nutzern haben sich während der Nutzung des Systems schriftliche Notizen bezüglich 
der vom System vorgeschlagenen Aufträge bzw. Fragen gemacht (Abbildung 8). Die Erfahrungen mit 
der Verschriftlichung werden im Rahmen der positiven Aspekte dieses System von mehreren 
Nutzenden genannt.   
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Abbildung 8: Verschriftlichung während der Systemnutzung  
  
4. Wie hilfreich war das System bezüglich der bearbeiteten Thematik? 
Auf die Frage, wie hilfreich das System bezüglich der bearbeiteten Fragestellung war (1 = nicht 
hilfreich / 10 = sehr hilfreich), wurden Werte zwischen sechs und acht genannt. Eine Person machte 
hierzu keine Angaben, da das System lediglich theoretisch ohne persönlichen Bezug zur Fragestellung 
getestet wurde. Die durchschnittliche Bewertung liegt bei 7,1 (Abbildung 9). 
 
Abbildung 9: Bewertung bezüglich der bearbeiteten Fragestellung 
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5. Was war gut bei der Nutzung des Systems? 
Die Antworten auf diese Frage lassen sich in acht Antwortkategorien zusammenfassen: niedrige 
Zutrittsbarriere, Verschriftlichung, Unbeeinflussbarkeit, Reduktion der Komplexität, Ressourcenbe-
zug, Designanpassung, Zeitrahmen, Bedienungsfreundlichkeit. Am häufigsten wurde die Reduktion 
der thematischen Komplexität positiv bewertet. Auch die niedrige Zutrittsbarriere, die Verschriftli-
chung und der benötigte Zeitrahmen wurden mehrfach genannt (Abbildung 10).  
 
Abbildung 10: Positive Aspekte des Systems  
 
6. In welcher Situation war das System hilfreich? 
Die Antworten lassen sich in vier Kategorien unterteilen: Reflektieren, Zielformulierung, Bildungsas-
pekt und Konkretisierung. Wobei es sicher zu diskutieren ist, ob Überlegungen zur Konkretisierung 
nicht unter der Kategorie Reflektieren einzuordnen sind. Dabei ginge jedoch ein interessanter Aspekt 
zugunsten einer Kategorisierung verloren. Am häufigsten wurden Antworten der Kategorien 
Reflektieren (acht Nennungen) bzw. Zielformulierung (sieben Nennungen) genannt (Abbildung 11). 
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Abbildung 11: In welcher Situation war das System hilfreich? 
 
7. Wo sind Schwierigkeiten aufgetreten? 
Die Ergebnisse dieser Frage (Abbildung 12) lassen sich in fünf Kategorien unterteilen: Motivati-
on/Selbstdisziplin, Detaillierungsgrad, Zielformulierung, starres Raster und weitergehende Hilfestel-
lungen. Es wurde vor allem der Aspekt der Motivation bzw. Selbstdisziplin betont, wobei die 
Befragten zum Ausdruck brachten, dass es schwierig sei, sich in der vom System geforderten 
Ausführlichkeit mit den Fragen auseinanderzusetzen. Auch die Zielformulierung beurteilten zwei der 
Nutzenden als sehr herausfordernd. Der Detaillierungsgrad der Informationen im System wurde 
ebenfalls angesprochen, wobei sowohl mehr als auch weniger Details gewünscht wurden. Eine 
Person gab an, dass sie mit dem starren Ablauf des Systems Probleme hatte. Nach Abschluss des 
Prozesses hätte sich eine Person Hinweise zu Hilfsangeboten (z. B. Kontakte zu Beratenden und 
Therapeuten) gewünscht.  
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Abbildung 12: Wo sind Schwierigkeiten aufgetreten? 
 
8. Wo könnten Schwierigkeiten auftreten? 
Um eine differenzierte Auswertung dieser Fragestellung zu erreichen, werden die Ergebnisse 
getrennt nach Selbsthilfe und Expertensystem dargestellt. Dabei zeigt sich, was nicht überrascht, eine 
unterschiedliche Problemlage. Die Befragten sehen vor allem im Bereich der Selbsthilfe mögliche 
Probleme. Es wurden in diesem Zusammenhang vor allem das fehlende individuelle Eingehen der 
Beratenden genannt als auch die möglicherweise zu hohen Anforderungen an die Nutzenden. Dieser 
Aspekt wird auch bei den Fragen zu denkbaren Einsatzmöglichkeiten innerhalb des MEH bzw. bei der 
Betrachtung der Eignung für Klienten aufgegriffen. Im Vergleich zur Selbsthilfe wurden bei einer 
Nutzung als Expertensystem deutlich weniger mögliche Schwierigkeiten genannt. Über alle Katego-
rien hinweg sind es hierbei insgesamt zehn Nennungen, diesen stehen 26 Nennungen bezüglich 
Selbsthilfe gegenüber. Dabei wurden vor allem folgende Aspekte genannt: mögliche Vorbehalte 
bezüglich eines systemisch-lösungsorientierten Beratungsansatzes, Störung der Arbeitsbeziehung 
durch den Computer und ein starrer Ablauf, der die Beratenden einschränkt (Abbildung 13). 
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Abbildung 13: Wo könnten Schwierigkeiten auftreten? 
 
9. Was könnte verbessert werden? 
Auf diese Frage (Abbildung 14) haben acht der zehn befragten Personen angegeben, dass sie auf der 
Ebene der Gestaltung und des Medieneinsatzes Verbesserungsmöglichkeiten sehen. Dies verwundert 
nicht, denn zum einen deutet das bisherige System diese Möglichkeiten lediglich an, andererseits 
kommt hier wohl auch eine allgemeine Erwartung an computerbasierte Angebote zum Ausdruck. 
Vier der Befragten fordern unterschiedliche Niveaus, um z. B. auch schwächeren Klientinnen und 
Klienten einen Zugang zu ermöglichen. Diese Forderung ist auf Basis der bereits genannten mögli-
chen Schwierigkeiten zu erwarten. Weitere Hinweise und Informationen (vor allem zu Beginn und am 
Ende des Prozesses) wünschen sich drei der Befragten (Kontaktadressen, Literaturempfehlungen, 
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zusätzliche Einführungsinformationen). Bezüglich methodischer Aspekte wurde vor allem das 
Komplimentieren genannt, das noch in stärkerem Masse im System zum Ausdruck kommen sollte. 
Der Wunsch nach Nutzererfahrungen (Gästebuch, Kommentarfunktion) wurde lediglich einmal 
genannt. Nicht nur hier wäre es interessant, welches Ergebnis eine Befragung mit vorgegebenen 
Antwortkategorien geliefert hätte. Immerhin sind heute zahlreiche Webangebote mit diesen 
Möglichkeiten ausgestattet, was wohl auch das hohe Interesse an Erfahrungen anderer widerspie-
gelt. Von einer Person wurde zum Ausdruck gebracht, dass sie bereit wäre ihre Aufzeichnungen 
direkt in das System einzugeben und dies als komfortabler empfinden würde. Auch von einer Person 
wurde die Anrede im System (Sie) thematisiert und die Frage aufgeworfen, ob eine Anrede auf dieser 
formellen Ebene notwendig sei. 
 
Abbildung 14: Was könnte verbessert werden? 
 
10. Würden Sie das System wieder nutzen? 
Sieben der befragten Personen gaben an, dieses System wieder nutzen zu wollen. Drei Personen 
antworteten, dass sie sich nicht sicher seien, schlossen eine wiederholte Nutzung jedoch nicht aus 
(Abbildung 15).  
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Abbildung 15: Würden Sie das System wieder nutzen? 
 
11. Wie würden Sie das System wieder nutzen?  
Sieben der befragten Personen gaben an, dass sie das System als Selbsthilfe nutzen würden. Vier der 
Befragten würden das System mit Klienten nutzen (Selbsthilfe oder begleitete Selbsthilfe). Zwei 
Personen gaben an, dass sie das System als Vorbereitung für Gespräche einsetzen würden. Lediglich 
eine Person gab an, eine Nutzung als Expertensystem in Betracht zu ziehen (Abbildung 16).  
 
Abbildung 16: Wie würden Sie das System wieder nutzen? 
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12. Welche Einsatzmöglichkeiten eines solchen Systems innerhalb des MEH sind aus Ihrer Sicht 
möglich? 
Die Antworten bezüglich der Einsatzmöglichkeiten innerhalb des MEH können in zwei Oberkatego-
rien unterteilt werden. Es wurden Einsatzmöglichkeiten für das Personal und für Klientinnen und 
Klienten angegeben. Für die Mitarbeiter wurde vor allem der Einsatzzweck Weiterbildung genannt 
(fünf Nennungen). Viermal wurde der Einsatz als Selbsthilfe (z. B. als Entscheidungshilfe) hervorge-
hoben. Zudem wurden Einsatzmöglichkeiten auf Ebene der Personalführung und bei der Arbeit im 
Team genannt (Entscheidungshilfe auf Teamebene). Für die Klientinnen und Klienten wurden 
Einsatzmöglichkeiten auf Ebene der Selbsthilfe (sechsmal) und der begleiteten Selbsthilfe (fünfmal) 
genannt (Abbildung 17).   
 
Abbildung 17: Einsatzmöglichkeiten innerhalb des MEH 
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13. Wie der Einsatz eines solchen Systems aus Ihrer Sicht für Klientinnen und Klienten des MEH 
geeignet? 
Alle Befragten konnten sich generell eine Eignung dieses Systems für Klientinnen und Klienten 
vorstellen (Abbildung 18), wobei immer auf die Abhängigkeit von kognitiven Fähigkeiten verwiesen 
wurde und in diesem Zusammenhang eine Anpassung der Sprache als notwendig erachtetet wurde. 
 
Abbildung 18: Eignung für Klientinnen und Klienten 
 
14. Welche Einsatzbereiche eines solchen Systems sind ausserhalb des MEH möglich? 
Die explorative Frage nach den Einsatzmöglichkeiten ausserhalb des MEH ist weit gefasst. Deshalb 
steht hier das Spektrum der Antworten im Zentrum. Um einen Informationsverlust durch Kategori-
sierungen zu vermeiden, bietet es sich an, die Daten als Wortwolke darzustellen (Abbildung 19). 
Hierbei werden Begriffe und Ausdrücke, die mehrmals genannt wurden, in der Grösse hervorgeho-
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Abbildung 19: Wortwolke zu möglichen Einsatzbereichen 
 
15. Welchen Bezug zu systemisch-lösungsorientierten Ansätzen hatten Sie bisher? 
Die Hälfte der Befragten hatte im Rahmen eines Studiums oder einer Ausbildung bereits Kontakt mit 
einem systemisch-lösungsorientierten Beratungsansatz (Abbildung 20). Zwei der Befragten verfügen 
über eine spezifische Ausbildung in diesem Bereich. Eine Person gab an, dass innerhalb des Teams 
dieser Ansatz thematisiert werde. Zwei der Befragten gaben an, dass die Ansätze bekannt seien, sie 
sich jedoch noch nicht näher damit auseinandergesetzt hätten.  
Welche Einsatzbereiche eines solchen Systems sind ausserhalb des MEH 
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Abbildung 20: Bezüge zu systemisch-lösungsorientierten Ansätzen 
 
Als Zwischenfazit lässt sich zusammenfassen, dass trotz kritischer Aspekte von allen Befragten auch 
positive Aspekte und Anwendungsmöglichkeiten für das betrachtete System genannt wurden. Die 
Antworten belegen, dass das vorliegende System nicht nur funktioniert, sondern auch einen Nutzen 
für die Anwendenden erbringen kann. Zudem deutet sich ein breites Anwendungsspektrum an. 
Darüber hinaus lieferte die Befragung wichtige Hinweise auf eine weitergehende Entwicklung des 
Systems. Selten erreichen die Nennungen höhere Werte, dabei muss jedoch darauf hingewiesen 
werden, dass es sich um offene Fragestellungen handelt. Um die Relevanz der einzelnen Kategorien 
abschliessend beurteilen zu können, empfiehlt es sich, unter Bezug auf die entwickelten Kategorien 
im Rahmen von Skalierungs- bzw. Hybridfragen weiterführende Untersuchungen anzustreben. Eine 
weitergehende Interpretation der Ergebnisse findet in den anschliessenden Kapiteln statt.  
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6 Beantwortung der Fragestellungen  
Im vorliegenden Kapitel werden die der Arbeit zugrundeliegenden Fragen behandelt. Zunächst wird 
dargelegt, wie ein computerbasiertes Experten- und Selbsthilfesystem auf dem vorliegenden Ansatz 
entwickelt werden kann. Anschliessen werden die Möglichkeiten und Grenzen eines solchen Systems 
insbesondere im Rahmen der untersuchten Institution erläutert. Die diskutierten Grundannahmen 
verdeutlichen nochmals die Bezüge zur systemisch-lösungsorientierten Beratung. 
 
6.1 Wie kann ein computerbasiertes Experten- und Selbsthilfesystem auf 
Basis eines systemisch-lösungsorientierten Ansatzes entwickelt wer-
den?  
Die Ergebnisse der Befragung zeigen, dass es grundsätzlich möglich ist, auf Basis von Flussdiagram-
men wie sie z. B. von de Shazer für Briefer entwickelt wurden, ein System zu erarbeiten, das sowohl 
für Selbsthilfe nutzbar ist als auch als Expertensystem eingesetzt werden kann. Insbesondere der 
Aspekt, dass lediglich einmal das vorgegebene starre Raster kritisiert wurde, stützt diese Deutung. 
Der Ansatz auf Webtechnologien zu setzen, scheint vielversprechend und bietet Vorteile gegenüber 
lokal zu installierenden Systemen. Hierbei kann ohne grossen Aufwand ein orts- und zeitunabhängi-
ger Zugang gewährleistet werden. Hinzu kommt, dass keine zusätzliche Software auf den Computern 
der Nutzenden installiert werden muss. Das Gleiche gilt für die Nutzung mittels Tablet-Computern 
bzw. Handys. Bei der Befragung wurde der Wunsch nach weitergehendem Medieneinsatz innerhalb 
des Systems deutlich (z. B. Videos, Audio, Bilder, Grafiken). Dass dies auf Basis von Internettechnolo-
gien möglich ist, muss an dieser Stelle wohl nicht belegt werden. Welche Möglichkeiten beispielswei-
se Bilder bezüglich der Veranschaulichung von systemisch-lösungsorientierten Aspekten bieten, zeigt 
Jürgen Hargens (2006) in „Systemische Therapie … und gut – Ein Lehrstück mit Hägar“ eindrücklich. 
 
6.1.1 Wie wird das System den Grundannahmen eines systemisch-lösungsorientierten 
Ansatzes gerecht? 
Obwohl sich zu bestätigen scheint, dass aus systemisch-lösungsorientierten Methoden und Fragestel-
lungen ein nutzbares System entwickelt werden kann, ist damit noch nicht belegt, inwieweit dieses 
System einem systemisch-lösungsorientierten Ansatz gerecht wird. Dieser Aspekt wird im Folgenden 
anhand von Grundannahmen diskutiert. Um zunächst systemimmanente Aspekte zu betrachten, 
beziehen sich die folgenden Ausführungen auf die Nutzung als Selbsthilfesystem.  
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1. Positiver Fokus 
Eine Ausrichtung auf das Positive, so Walter und Peller (2004), auf eine Lösung und der Fokus auf die 
Zukunft erleichtert Veränderungen in die angestrebte Richtung. Daher ist eine lösungsorientierte und 
nicht eine problemorientierte Sprache wesentlich. Wenn sich die Klientinnen und Klienten auf das 
einlassen, was sie bereits tun, was funktioniert und was sie tun werden, können sie „mentale 
Repräsentationen“ schaffen, wie sie das Problem lösen (Walter und Peller, 2004, S.27 f.). Walter und 
Peller (2004) beziehen sich bei ihren Ausführungen auf das Gespräch zwischen den Beratenden und 
den Klientinnen und Klienten (ebd.). Wie ist dies auf ein automatisiertes System übertragbar? Die 
Möglichkeit einer Übertragbarkeit wurde bereits von de Shazer mit seinen Expertensystemen 
Briefer 1 und Briefer 2 bezüglich der Prozesssteuerung belegt. Hinsichtlich einer positiven Ausrich-
tung haben automatisierte Systeme den Vorteil, dass sich bereits bei der Entwicklung die Fragestel-
lungen überprüfen und gegebenenfalls anpassen lassen. Im Rahmen der Befragung wurde die 
positive Ausrichtung des Systems explizit als positive Eigenschaft genannt. Die Arbeit von Pölz (2009) 
belegt die Wirksamkeit lösungsorientierter Fragen in der Online-Selbsthilfe (S.77). 
 
2. Leidanerkennung  
Der positive Fokus der systemisch-lösungsorientierten Beratung könnte auch falsch verstanden 
werden, indem versucht wird das Leid der zu Beratenden völlig zu ignorieren. Daniel Pfister-
Wiederkehr (2012) betont, dass eine Aufgabe von Beratenden darin besteht, die Menschen dort 
abzuholen, wo sie sind. Dies kann durch eine explizite, aber auch kurze Leidanerkennung geschehen. 
Das Anerkennen von Leiden durch die Beratenden bedeutet jedoch nicht zugleich eine Anerkennung 
des Problems. Hier ist es wichtig zu differenzieren (S.15). Dies ist wesentlich, denn es geht nicht 
darum den Fokus auf das Problem zu richten und dieses zu analysieren, es geht darum das Leiden 
und damit den Menschen zu achten. Daraus kann der entscheidende Impuls für eine gelingende 
Gestaltung der Arbeitsbeziehung erwachsen und manchmal ist die Leidanerkennung die Lösung oder 
zumindest ein Teil dieser. Dieser Aspekt könnte konzeptionell im Rahmen einer automatisierten 
Selbsthilfe berücksichtigt werden, indem allgemein das Leiden gewürdigt und anerkannt wird. Doch 
besteht die Gefahr, dass dies unglaubwürdig wirken könnte. Automatisierte auf Ablaufdiagrammen 
basierende Systeme stossen bezüglich dieses Aspektes an ihre Grenzen. Zu Beginn der Entwicklung 
des vorliegenden Systems stand diese Grundannahme auf der Agenda. So sollte nach kurzen 
Informationen zum System eine Leidanerkennung formuliert werden, was sich jedoch aufgrund des 
geplanten breiten Einsatzspektrums als unglaubwürdig und eher störend herausstellte. Sollte das 
System im Rahmen konkreter Problemfelder eingesetzt werden, könnte dies wohl passender 
formuliert werden. Wie sich dies auf die Nutzenden wirkt, müsste untersucht werden. 
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3. Ausnahmen verweisen auf Lösungen 
Zu jedem Problem, so Walter und Peller (2004) können von Klienten und Beratenden Ausnahmen 
erschaffen und zur Konstruktion von Lösungen genutzt werden. Menschen sind häufig mit der 
Schwierigkeit konfrontiert, dass sie bei der Suche nach einer Problemlösung in einer Erwartung 
verfangen sind, wie eine Lösung aussehen muss. Zeiten, in denen sie das Problem weniger stark 
empfinden, werden als irrelevant abgetan, wenn sie nicht vollständig der geforderten Lösung 
entsprechen oder nicht dauerhaft sind. Mit der Konzentration auf die Ausnahmen sollen in der 
Beratung nach dem systemisch-lösungsorientierten Ansatz die Klientinnen und Klienten ermutigt 
werden, ein Gefühl der Kontrolle zum scheinbar unüberwindbaren Problem zu entwickeln (S.29 ff.). 
Analog zu den Ausführungen zum positiven Fokus kann hier der Vorteil einer überprüfbaren 
schriftlich fixierten Prozesssteuerung durch Fragen und Impulse genannt werden.  
 
4. Veränderung gibt es immer 
Eine weitere Grundannahme für den systemisch-lösungsorientierten Ansatz, so Walter und Peller 
(2004), lautet, dass Änderung immer auftritt. „Man kann nicht zweimal in den denselben Fluss 
steigen“, das auf Heraklit zurückgeführte Zitat verdeutlicht diese Grundannahme auf bildliche Weise. 
Unsere Sprache vermittelt hingegen oftmals eine Unveränderbarkeit. Das Verb „ist“ suggeriert, dass 
etwas so ist und auch so bleiben wird. Im Beratungskontext zeigt sich mit der Zuschreibung, dass 
etwas so ist, ein Problem. Einerseits wird Veränderung angestrebt, andererseits vermittelt die 
Formulierung, dass etwas so ist, die Annahme, dass es so bleibt. Für die Beratung bedeutet dies, dass 
den verwendeten Formulierungen eine hohe Bedeutung zukommt und diese entsprechend beachtet 
werden müssen. Eine Möglichkeit ist, Verben wie „zeigen“, „werden“und „handeln“ zu verwenden. 
Zum Beispiel nicht „Der Klient ist ...“, sondern „Der Klient handelt …“. Es empfiehlt sich für Beratende 
die Fähigkeit zu entwickeln, Veränderungen (Zeiten ohne Problem), wahrzunehmen (S.32–S.35). 
Diese Grundannahme zeigt sich bei allen umgesetzten Wegen zur Lösungsvision. Ohne die Überzeu-
gung, dass immer eine Veränderung da ist, wäre dies obsolet. Auch die genannten sprachlichen 
Aspekte können bei der Entwicklung eines computerbasierten Systems weitgehend aufgegriffen 
werden.  
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5. Kleine Änderungen  
Kleine Änderungen, so Walter und Peller (2004), führen zu grösseren Änderungen. Oftmals scheinen 
diese angesichts scheinbar übermächtiger Probleme hoffnungslos. Die Annahme, dass kleine 
Änderungen zu grösseren Änderungen führen können, erleichtert die Auseinandersetzung mit dem 
Problem. Häufig probieren Menschen bei Problemen immer wieder die gleiche Lösung aus. Kleine 
Änderungen bei den Lösungsversuchen können hierbei sehr hilfreich sein. Hinzu kommt, dass durch 
kleine Veränderungen Erfolge erlebt werden können, die, auch wenn sie nicht direkt mit der Lösung 
des eigentlichen Problems in Verbindung stehen, einen besseren Zugang zu den eigenen Ressourcen 
ermöglichen. Dadurch lassen sich auch schwierigere Probleme bewältigen(S.35–38). Im Rahmen des 
Systems zeigt sich der Bezug zu dieser Grundannahme besonders gut bei der Arbeit mit Lösungsten-
denzen und Ausnahmen. Dabei wird im Rahmen des Systems explizit nach „kleinen Veränderungen“ 
gefragt. In Bezug auf Ausnahmen wird nicht nach einer „perfekten“ problemfreien Situation gefragt, 
sondern lediglich danach, wann das Problem weniger schlimm war.  
 
6. Kooperieren ist unvermeidlich 
Walter und Peller (2004) weisen darauf hin, dass die Reaktionen der Klienten und Klientinnen einen 
Hinweis darauf geben, was aus ihrer Sicht das Beste in der gegenwärtigen Lage ist. Diese Hinweise 
müssen im Beratungsprozess beachtet und gewürdigt werden. In dieser Betrachtungsweise gibt es 
keine „widerspenstigen“ Klienten und Klientinnen. Auch nicht, wenn diese etwas anderes tun als von 
den Beratenden vorgeschlagen. Bei dieser Grundannahme deuten sich Grenzen des vorliegenden 
Systems an. Hier stellt sich auch die Frage, ob überhaupt eine Kooperation im Sinn einer Zusammen-
arbeit zwischen Selbsthilfesystem und Mensch möglich ist. Pölz (2009) bejaht dies in Bezug auf 
Interventionen, da ein solches System von Menschen auf ein Verhalten der Nutzenden hin program-
miert wurde (S.16). Nach Riegler (2015) können Computer jedoch keine Verbindlichkeiten eingehen 
und sind im Sinn von Winograd12 und Flores nicht in der Lage an menschlicher Sprache im Rahmen 
von semantischen Aspekten teilzuhaben (S.271). Im Rahmen der empirischen Untersuchung dieser 
Arbeit wurde als mögliches Problem eines solchen Systems am häufigsten genannt, dass das System 
nicht individuell auf die Nutzenden eingehen könne. Wird diese Möglichkeit jedoch für eine Zusam-
menarbeit vorausgesetzt, so ist das System wohl nicht in der Lage zu kooperieren. Andererseits 
zeigen die Reaktionen der Nutzenden, was sie im Moment brauchen. Die Art und Weise der Nutzung 
                                                          
12
 Vergleiche Kapitel 3.2 
 58 
 
des Systems könnte zugleich als Kooperation verstanden werden. Zumindest scheint sicher, dass für 
das System keine „widerspenstigen“ Klientinnen und Klienten existieren.  
 
7. Menschen haben Ressourcen 
Menschen haben alle Ressourcen, so Walter und Peller (2004), um ihr Problem zu lösen. Damit wird 
nicht die Ursache von Problemen betont, sondern der Glaube daran, dass jedes Individuum und jede 
Familie fähig ist, ihr Problem zu lösen. Die Beratenden müssen hierzu flexibel sein. Ihnen kommt 
dabei die Aufgabe zu, Änderungen in die gewünschte Richtung zu erleichtern. Dabei muss betont 
werden, dass es keinesfalls darum geht Ressourcen und Defizite zu diskutieren, sondern vielmehr die 
Prozesse und Bedeutungen (S.41 f.). Ein automatisiertes Selbsthilfeprogramm scheint diesen 
Gedanken weiterzuführen: Schliesslich bezieht sich ein prozesssteuerndes Selbsthilfesystem lediglich 
auf die Ressourcen der Nutzenden. Damit soll nicht angedeutet werden, dass ein solches System den 
Nutzenden einen besseren Zugang zu ihren Ressourcen als z. B. eine Face-to-Face-Beratung ermög-
licht, sondern dass ohne diese Annahme eine Selbsthilfe, in welcher Form auch immer, nicht zu 
begründen wäre.  
 
8. Bedeutung und Erfahrung sind interaktional konstruiert  
Bedeutung und Erfahrung, so Walter und Peller (2004), sind interaktional konstruiert. Menschen 
verleihen Erfahrungen Bedeutungen, und gleichzeitig ist die Bedeutung ein Teil unserer Erfahrung. 
Bedeutung ist relativ in Bezug auf die Beobachtenden. So kann einer Handlung je nach Beobachten-
den eine unterschiedliche Bedeutung zugeschrieben werden. Im Dialog zwischen Menschen 
entwickelt und verändert sich Bedeutung. Sie wird nicht von aussen bestimmt (S.42 ff.). Diese 
Grundannahme bezieht sich nicht nur auf den Dialog zwischen Menschen, sondern allgemein auf 
Interaktionalität zwischen Bedeutung und Erfahrung. Hierbei bildet die Auseinandersetzung mit 
einem computerbasieren Selbsthilfesystem keine Ausnahme.  
 
9. Handlungen und Beschreibungen sind zirkulär (Rekursivität) 
„Es besteht eine zirkuläre Beziehung, wie man ein Problem oder Ziel beschreibt, welche Handlungen 
man ergreift, wie man diese Handlungen und Ergebnisse beschreibt, welche weiteren Handlungen 
man ergreifen könnte usw.“ (Walter und Peller, 2004, S.44). Der Bezug auf diese Grundannahme wird 
im untersuchten System nicht zuletzt bei der Umdeutung als ein Weg zur Lösungsvision deutlich. 
Generell zielt jedoch jeder Versuch, eine Lösungsvision zu entwickeln darauf ab, eine veränderte 
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Beschreibung der Ereignisse und Handlungen zu erreichen, um Veränderungen auf der Handlungs-
ebene zu ermöglichen. 
 
10. Die Bedeutung liegt in der Reaktion 
Laut Walter und Peller (2004) ist die Bedeutung einer Botschaft die Antwort, die darauf erhalten 
wird. Eine Botschaft wird somit nicht nur von der sendenden Person, sondern auch von den 
Personen, die sie empfangen, mit Bedeutung versehen. Für den systemisch-lösungsorientierten 
Ansatz wird daraus abgeleitet, dass die Verantwortung einer klaren Kommunikation bei den 
Beratenden liegt. Wenn Klientinnen und Klienten den Botschaften der Beratenden eine Bedeutung 
geben, die nicht intendiert war, so liegt es bei den Beratenden etwas zu ändern. Das Missverstehen 
einer Botschaft stellt somit keinen Fehler oder Widerstand der Klientinnen und Klienten dar (S.45 f.). 
Was kann aus dieser Annahme für ein automatisiertes Selbsthilfesystem abgeleitet werden? 
Zunächst werden die Antworten der Klienten nicht vom System erfasst, selbst wenn dies der Fall 
wäre, kann derzeit noch nicht von einem „Verstehen“ im Sinn einer künstlichen Intelligenz13 
gesprochen werden. Daher wird der Botschaft der Nutzenden keine Bedeutung durch das System 
zugeordnet. Somit kann auch kein Missverstehen gedeutet werden. Dennoch geben die Nutzenden 
durch die Auswahl vorgegebener Optionen dem System eine Rückmeldung, wodurch ein anderer 
Weg im Flussdiagramm beschritten wird. Hierbei interpretieren die Nutzenden die Angaben des 
Systems und verleihen mit ihrer Antwort (Eingabe) den Aussagen des Systems eine Bedeutung. 
Hierbei zeigt sich die Bedeutung der Sprache, aber auch der Bedienung. Im Rahmen der Untersu-
chung wurde mehrfach die Forderung nach einem angepassten Niveau (auch in sprachlicher Hinsicht) 
genannt.  
 
11. Die Klientinnen und Klienten sind die Expertinnen und Experten 
Klientinnen und Klienten, so Walter und Peller (2004), sind die Expertinnen und Experten für das, was 
sie ändern wollen. Daraus leitet sich die Forderung ab, den Klientinnen und Klienten zu helfen, Ziele 
so genau wie möglich zu definieren. Sie bestimmen was sie ändern wollen. In diesem Zusammenhang 
ist es problematisch, wenn die Unterscheidung zwischen freiwillig und unfreiwillig verwischt und die 
Beratenden oder Dritte das Ziel festlegen (S.46 ff.). Ein automatisiertes System, das allgemein 
gehalten ist, d. h. sich nicht auf eine vorgegebene Fragestellung bezieht, wie im der Arbeit zugrunde 
liegenden Fall, ist nicht in der Lage, den Klienten und Klientinnen Ziele vorzugeben bzw. konkrete 
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Lösungsvorschläge aufzudrängen. Gleichzeitig wird bei den Schritten der Zielformulierung mehrfach 
die Bedeutung eines persönlichen Ziels betont und auch eine Zielprüfung diesbezüglich gefordert. 
Insoweit wird ein solches System dieser Grundannahme gerecht. Gleichzeitig kommt es darauf an, in 
welchem Kontext ein solches System genutzt wird. So könnte z. B. von Dritten ein Auftrag an die 
Nutzenden gerichtet werden, ein vorgegebenes „Ziel“ mithilfe des Systems zu bearbeiten. Dem 
könnte mit Informationen im System und/oder mit Instruktionen begegnet werden.  
 
12. Ganzheitlichkeit 
Jede Änderung, so Walter und Peller (2004), wie Klientinnen und Klienten ein Ziel bzw. eine Lösung 
beschreiben oder was sie tun, beeinflusst die zukünftigen Interaktionen mit allen Beteiligten. Das 
bedeutet, dass eine rekursive bzw. zirkuläre Beziehung zwischen Denken und Handeln besteht. 
Daraus kann gefolgert werden, dass eine Änderung, egal an welchem Punkt von Interaktionen, einen 
Wandel der folgenden Interaktionen bewirkt. Darum ist es nicht notwendig, alle am Problem 
beteiligten Personen in den Prozess einzubeziehen. Dies ist eine prozessorientierte Sichtweise und 
keine, die sich auf dysfunktionale Strukturen bezieht (2004, S.48 ff.). Diese Grundannahme kommt 
dem vorliegenden System entgegen, da in der Regel nicht davon ausgegangen werden kann, dass 
sich alle Beteiligten mit dem System auseinandersetzen. Theoretisch kann diesbezüglich kein 
Unterschied zu einer systemisch-lösungsorientierten Face-to-Face-Beratung abgeleitet werden. 
Hierfür muss jedoch gewährleistet sein, dass die Bedeutung dieser Grundannahme den Nutzenden 
vermittelt wird.  
 
13. Mitgliedschaft in einer Behandlungsgruppe 
Eine Behandlungsgruppe besteht aus Personen, die ein gemeinsames Ziel teilen und die Bereitschaft 
hierfür etwas zu tun kommunizieren. Laut dieser Definition sind auch die Beratenden ein Teil der 
Behandlungsgruppe. Dabei definieren diejenigen die Behandlungsgruppe, die die Beratung aufsu-
chen, weil sie der Meinung sind, dass es ein Problem oder ein Ziel gibt, das sie lösen wollen bzw. das 
sie anstreben. Dies bedeutet aber auch, dass es weitere Personen geben kann, die betroffen sind, 
jedoch nicht zu jetzigen Zeitpunkt im Rahmen einer Beratung etwas ändern wollen (Walter und 
Peller, 2004, S.50 f.). Je nach Grösse und Konstellation der Behandlungsgruppe wird eine Anpassung 
der Prozessführung durch die Prozesssteuernden (in der Regel die Beratenden) notwendig sein. Dies 
betrifft z. B. den Aufbau einer Arbeitsbeziehung oder die Zielformulierung für den Beratungsprozess. 
Theoretisch ist ein computerbasiertes Selbsthilfesystem, das Kommunikationsprozesse von Behand-
lungsgruppen unterstützt, denkbar. Wie eine solche Umsetzung konkret aussehen könnte, kann an 
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dieser Stelle jedoch nicht beantwortet werden. Im Rahmen des Testsystems fand dies keine 
ausdrückliche Beachtung. Gleichzeitig wurde im Rahmen der Befragung auch die Möglichkeit 
genannt, Teamprozesse damit zu begleiten. Explizit wurden dahin gehend folgende Aspekte genannt: 
Probleme in der Gruppe besprechen, Intervision, Einsatz in Wohn- und Tagesgruppen. Hier deuten 
sich Entwicklungsmöglichkeiten an. 
Die Ergebnisse der Befragung haben gezeigt, dass das untersuchte System auch für eine Selbsthilfe 
nutzbar ist. Daraus lässt sich der Einbezug konstruktivistischen Denkens gut ableiten. Das vorliegende 
System ist nicht auf eine Fragestellung begrenzt. Gleichzeitig kommt es ohne Rückmeldung der 
Nutzer bezüglich des Themas aus. Dies wäre ohne den Bezug auf konstruktivistische Theorien kaum 
zu begründen. Es zeigt sich, dass bei der Konzeption eines solchen Systems die Grundannahmen 
weitgehend Beachtung finden können. Gleichzeitig besteht diesbezüglich ein grundlegendes 
Problem, so kann das System keine Äusserungen der Nutzenden aufgreifen und im Sinn der Grund-
annahmen verstärkend oder abschwächend deuten. Dieser Aspekt wir im folgenden Kapitel im 
Rahmen positiver Konnotation eingehend betrachtet.  
 
6.1.2 Positive Konnotation 
Im Gegensatz zu den von Klientinnen und Klienten gemachten Äusserungen können die der Beraten-
den nicht explizit aufgegriffen werden, wenn das untersuchte System im Rahmen einer Selbsthilfe 
genutzt wird. Ausserhalb der allgemeinen Fragestellungen ist das System nicht in der Lage den Fokus 
der Klientinnen und Klienten gezielt auf individuelle Ressourcen zu lenken. Die fehlenden Deutungs-
möglichkeiten verhindern auf breiter Basis eine positive Konnotation. Laut Bamberger (2010) ist es 
notwendig, dass die Beratenden die von den Klientinnen und Klienten gezeigten Lösungsverschrei-
bungen aufgreifen und positiv konnotierend verstärken, damit die zu Beratenden in ihrer Erfolgser-
wartung gestärkt und zugleich motiviert werden, etwas zu verändern (S.184). Die Beratenden, so 
Bamberger (ebd.), richten den Fokus auf das, was bereits richtig und gut läuft, indem sie diese Punkte 
nochmals wiederholen. Dabei sollte auch auf kleinste positive Aspekte geachtet werden (184). 
Walter und Peller (2010) fordern von den Beratenden „Augen und Ohren“ für positive Änderungen 
offen zu halten, damit die Klientinnen und Klienten sich durch diese positive Haltung öffnen können 
(S.141). Walter und Peller (2004) verwenden in diesem Zusammenhang auch den Begriff „Cheerlea-
ding" (S.131). Nachdem dadurch eine positive Atmosphäre geschaffen wurde, so Walter und Peller 
(2004), können direkte Komplimente den positiven Fokus festigen (S.141). Bamberger (2010) weist 
darauf hin, dass es sich bei Komplimenten um ressourcenfokussierende Rückmeldungen handelt, die 
keinesfalls einen oberflächlichen, unverbindlichen oder schmeichlerischen Charakter haben sollten. 
Das Ziel ist, den Klientinnen und Klienten ihre Ressourcen deutlich zu machen (S. 184 f.). Walter und 
 62 
 
Peller (2004) konkretisieren:  „Komplimente sind Äußerungen, die Lob oder Unterstützung ausdrü-
cken und die wir der KlientIn [sic] in der Regel bezogen auf das umschriebene Ziel oder den Lösungs-
prozeß [sic] anbieten“ (S.140). Komplimente basieren, so Bamberger (2010), auf drei Teilen: dem 
Verhalten der Klientinnen und Klienten, den Ressourcen, die diesem Verhalten innewohnen, und 
einer Einladung zur wertschätzenden Selbstreflexion (S.186). Komplimente haben das Ziel, den 
Klientinnen und Klienten Anerkennung für ihre Bemühungen zu geben, damit sie sich durch den Blick 
der Beratenden als kompetent wahrnehmen (Bamberger 2010, S.188). Bei der Betrachtung der 
Grundannahmen werden Defizite bezüglich der Arbeitsbeziehung deutlich. Dieser Aspekt wird im 
folgenden Kapitel eingehender betrachtet.   
 
6.1.3 Arbeitsbeziehung 
Bei der Untersuchung eines computerbasierten Selbsthilfesystems drängt sich die Frage auf, wie sich 
die fehlende Beziehung zwischen Klientinnen/Klienten und den Beratenden auswirkt. Um sich dieser 
Frage zu nähern, bietet es sich an zu klären, was in Beratungen allgemein als hilfreich bzw. wirksam 
erachtet wird. Ted Asay und Michael Lambert (2001) unterscheiden auf Basis ihrer Forschungen vier 
Wirkfaktoren: therapeutische Beziehung, extratherapeutische Veränderung, Methoden und 
Erwartungseffekte. Die folgende Abbildung 21 stellt die Gewichtung dieser Wirkfaktoren dar (S.49).  
 
Abbildung 21: Wirkfaktoren (Asay und Lambert, 2001, S.49) 
Die Daten machen deutlich, dass neben den extratherapeutischen Veränderungen auch der 
therapeutischen Beziehung eine hohe Bedeutung zukommt. Bamberger (2010) betont, dass die 
Arbeitsbeziehung (Rapport) für eine erfolgreiche Beratung wesentlich ist (S.166 f.). Im Rahmen 
Therapeutische 
Beziehung 
30 % 
Extratherapeutische 
Veränderungen 
40 % 
Erwartungseffekte 
15 % 
Methoden 
15 % 
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systemisch-lösungsorientierter Beratung, so Bamberger (2010), sind die Wertschätzung, die 
gemeinsame Sprache und die lösungsorientierte Grundhaltung besonders wichtig bezüglich der 
Entwicklung einer förderlichen Arbeitsbeziehung (S.170). Im Folgenden werden diese Aspekte 
ausgeführt. 
 
 Wertschätzung 
Nach Bamberger (2010) nennen Klientinnen und Klienten auf die Frage, was im Beratungsgespräch 
als hilfreich empfunden wurde, meist „das freundliche, wohlwollende und wertschätzende Verhal-
ten“ der Beratenden. Dies umso stärker, je mehr die Beratenden die Bedürfnisse, Ressourcen und 
Kompetenzen der Klientinnen und Klienten positiv konnotieren. Auch durch nonverbale Botschaften 
lässt sich Wertschätzung vermitteln: Blickkontakt, Mimik, Gesten, Berührungen etc. Dabei ist jedoch 
auf eine angemessene Dosierung zu achten, was von den Beratenden entsprechende „supervisori-
sche Selbsterfahrung“ verlangt. Bamberger sieht in der Wertschätzung nicht nur das wichtigste 
Mittel zur Ressourcenaktivierung, sondern gleichzeitig auch eine bedeutende Ressource für Beraten-
de und Klientinnen und Klienten (S.170 f.). Hier wird deutlich, dass ein computerbasiertes System, 
insbesondere wenn es lediglich auf Flussdiagrammen aufbaut, kaum in der Lage ist, eine den 
Bedürfnissen und Ressourcen der Nutzenden angepasste und glaubhafte Wertschätzung zu vermit-
teln. Dennoch kann dies auf allgemeiner Ebene stattfinden, indem z. B. das Bemühen, sich mit dem 
jeweiligen Thema auseinanderzusetzen entsprechend gewürdigt wird.  
 
 Gemeinsame Sprache 
Für die Beratenden ist es wichtig, so Bamberger (2010), sich auf die Sprache der Klientinnen und 
Klienten einzulassen, indem von den Beratenden Ausdrücke, Metaphern und Satzkonstruktionen 
aufgegriffen werden. Dabei ist besonders auf Schlüsselwörter zu achten (S.172). Darüber hinaus 
nennt Bamberger (2010) auch die Anpassung an Zeitform, Mimik und Gestik und Informationsdichte. 
Auch die Beachtung des sprachlichen Repräsentationssystems, d. h. ob die Wahrnehmung der 
Klientinnen und Klienten auf visueller, auditiver, kinästhetischer oder olfaktorisch-gustatorischer 
Ebene repräsentiert wird, ist ein wichtiges Kriterium für eine gemeinsame Sprache (S.168 f.). Das 
heisst, so Walter und Peller (2004), dass wenn eine Klientin oder ein Klient Begriffe aus einem 
Repräsentationssystem verwendet, diese auch für die Beratenden geboten sind. Sie sollten mit den 
Klientinnen und Klienten sowohl im Denken als auch im Fühlen übereinstimmen und sowohl ihr 
Denken als auch ihre Reaktionen reflektieren (S.61 f.). Dem liegt die Annahme zugrunde, so Walter 
und Peller (2004), dass sich Menschen dadurch öffnen und eher bereit sind, persönliche Annahmen, 
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Handlungen und Überzeugungen zu überdenken, wenn diese nicht von den Beratenden entwertet 
werden (S.64 f.). Das untersuchte System wird diesem Aspekt kaum gerecht. Zum einen kann es, wie 
bereits bei den Grundannahmen ausgeführt, keine Angaben von Nutzenden interpretieren und 
dadurch auch nicht die Sprache anpassen. Hieraus ergeben sich interessante Aspekt bezüglich der 
Weiterentwicklung eines solchen Systems. Es ist durchaus möglich, den Nutzenden verschiedene 
Sprachvarianten anzubieten. Dies entspricht auch einer Forderung, die sich aus den Befragungen 
ergeben hat. In mehr als der Hälfte aller Befragungen wurde auf die Sprache bzw. das Sprachniveau 
eingegangen und der Wunsch nach weiteren „Sprachebenen“ formuliert.  
 
 Optimismus 
Bamberger (2010) betont die Bedeutung einer lösungsorientierten Einstellung bei den Beratenden. 
Dabei wird von diesen eine optimistische Haltung (Allegianz) vorausgesetzt, indem sich bei der 
Beratung nicht die Frage stellt, ob es eine Veränderung geben wird, sondern wann diese eintreten 
wird. Wie dies in der Praxis aussehen kann, macht Bamberger am Beispiel von Milton Erickson 
deutlich: „Er verbreitete vom ersten Augenblick des Beratungskontakts an ein Gefühl der Zuversicht, 
der Sicherheit, der Gewissheit – und steckte damit seine Klienten [sic] an“ (S.174). Hier wird deutlich, 
wie sich die bereits ausgeführten Grundannahmen auf der Handlungsebene manifestieren. Es ist 
anzunehmen, dass ein flussdiagramm- und computerbasiertes System diesbezüglich in seinen 
Möglichkeiten begrenzt ist. Dies bezieht sich nicht grundsätzlich auf die optimistische Haltung. Diese 
lässt sich konzeptionell im System verankern. Jedoch ist es fraglich, ob und wie es möglich ist, den 
„Funken“ wie im oben genannten Zitat überspringen zu lassen. Für die Arbeitsbeziehung kann 
festgestellt werden, dass ein regelbasiertes, computerbasiertes System Grenzen aufweist, was nicht 
weiter verwunderlich ist. Zu betonen ist, dass die genannten Bedingungen (Wertschätzung, Sprache 
und Optimismus) für eine förderliche Beziehung zwischen Beratenden und den Klientinnen und 
Klienten nicht als allgemeingültiges Rezept zu verstehen sind. Bamberger (2010.) hebt hervor, dass 
eine situations- und personenspezifische Anpassung beim Rapport von hoher Bedeutung ist (S.174).  
 
6.1.4 Nutzung als Expertensystem 
Die bisher gemachten Ausführungen bezogen sich auf die Nutzung des Systems ohne Mitwirkung von 
Beratenden. Dabei wurden wesentliche Defizite des untersuchten Systems deutlich. Gleichzeitig 
deutete sich bereits an, wo Beratende bei der Nutzung eines solchen Systems als Expertensystem 
gefordert sein könnten. Die oben genannten Defizite des Systems beruhen vor allem darauf, dass es 
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nicht bzw. nur sehr eingeschränkt auf die Nutzenden reagieren kann. Bei der Nutzung als Experten-
system relativieren sich die Defizite und zugleich verschiebt sich zum Teil die Problemlage.  
 
 Zusatzinformationen 
Damit die Beratenden nach einem systemisch-lösungsorientierten Ansatz arbeiten können, ist es 
notwendig, sowohl über eine entsprechende Haltung als auch über Wissen und Fertigkeiten 
bezüglich dieses Ansatzes zu verfügen. Im Rahmen der Systementwicklung ist es entscheidend, ob 
wesentliche Informationen so vermittelt werden können, dass sie einer Nutzung nach einem 
systemisch-lösungsorientierten Ansatz entsprechen. Um den Ablauf in der Beratung nicht mit zu 
vielen Informationen für die Beratenden zu bremsen, können wohl lediglich einzelne Hinweise in das 
System eingepflegt werden. Kontextbasierte Informationen zu den einzelnen Beratungsschritten, die 
auf Wunsch dargestellt werden, liessen sich aufteilen, in eine kurze Zusammenfassung (für die 
Nutzung während des Gesprächs) und in einen ausführlicheren Teil mit entsprechenden Literatur-
verweisen für eine Vertiefung (ausserhalb der Gespräche). 
 
 Haltung 
Bei der Betrachtung der Grundannahmen wurde deutlich, dass nicht nur Kenntnisse, sondern auch 
eine persönliche systemisch-lösungsorientierte Haltung notwendig ist. Günter Schiepek (1999) 
betont die Bedeutung von Empathie im Sinn eines ernstgemeinten Interesses an Ressourcen, 
Veränderungen und Entwicklungen der Klientinnen und Klienten (S.67). Selbst bei einer Beratung, die 
sich streng am Prozess und den Formulierungen des Expertensystems orientiert, können z. B. die 
Beratenden verbal als auch nonverbal vermitteln, welches Vertrauen sie in die Ressourcen der 
Klientinnen und Klienten haben. Inwieweit z. B. der Glaube in die Ressourcen von Klientinnen und 
Klienten im Rahmen eines solchen Systems vermittelt werden kann, ist fraglich. Doch zumindest kann 
angenommen werden, dass Informationen innerhalb des Systems einen Impuls geben können, sich 
mit dieser Grundannahme vertraut zu machen. Welche Haltung die Beratenden schliesslich einneh-
men, bleibt diesen überlassen.   
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 Starre Prozesssteuerung 
Ein wesentlicher Aspekt des Expertensystems ist die Aufgabe als Leitsystem durch einen Beratungs-
prozess zu führen. Dabei können Reibungspunkte entstehen, wenn das System Schritte vorschlägt, 
die nicht oder noch nicht mit den Bedürfnissen der Klientinnen und Klienten zu diesem Zeitpunkt 
einhergehen. Hier sind die Beratenden gefordert. Ob im Anschluss ein „Wiedereinstieg“ an dieser 
Stelle möglich bzw. sinnvoll ist, kann zur Diskussion gestellt werden, ist jedoch auf Basis theoretischer 
Überlegungen kaum zu beurteilen.  
 
 Irritation und Arbeitsbeziehung 
Es ist anzunehmen, dass die Nutzung eines computerbasierten Systems von Klientinnen/Klienten, 
aber auch von Beratenden als irritierend empfunden werden kann. Auch die Kompetenzen der 
Beratenden könnten von den Klientinnen und Klienten infrage gestellt werden oder die Sorge darum 
die Beratenden davon abhalten, ein solches System zu nutzen. Zugleich könnte die Nutzung des 
Systems zur Störung der Arbeitsbeziehung führen, indem die Beratenden z. B. durch die Bedienung 
des Systems abgelenkt sind. 
 
 Akzeptanz  
In der Untersuchung fiel auf, dass niemand dieses System als Expertensystem genutzt hatte. Lediglich 
eine Person konnte sich vorstellen, das System als Expertensystem einzusetzen. Hier zeigt sich 
deutlich, inwieweit ein solches System als Expertensystem angenommen bzw. genutzt werden 
würde. Gleichzeitig deutet sich eine weitere Nutzungsmöglichkeit an. Nahezu alle Befragten gaben 
an, dass sie sich vorstellen könnten, die Klientinnen und Klienten selbstständig mit dem System 
arbeiten zu lassen, um entweder eine Beratung fortzuführen oder im Vorfeld einer Beratung. Die 
Akzeptanz eines solchen Systems ist nicht zuletzt davon abhängig, wie es in den Arbeitsprozess 
eingebunden werden kann. Hier stellen sich auch praktische Fragen: Wie wird der Computer im 
Beratungssetting positioniert? Wer kann auf den Monitor blicken? Und es deuten sich auch Vorteile 
von Tablet-Computern an, die je nach Bedürfnis von Beratenden und Klientinnen/Klienten positio-
niert werden können.  
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6.2 Wie kann ein solches System im MEH eingesetzt werden?  
Diese Frage wird in diesem Kapitel vor allem auf Basis der Ergebnisse der Befragung diskutiert, 
zudem fliesen Aspekte aus Kapitel 6.1 ein. Zunächst sollen die Möglichkeiten eines solchen Systems 
im Rahmen des MEH Betrachtung finden.  
 
6.2.1 Möglichkeiten im Rahmen des MEH 
Die Ergebnisse der Befragung zeigen zunächst ein positives Bild. So fällt auf, dass sieben Personen 
angaben, dass sie das System wieder nutzen würden. Drei Personen meinten, dass sie das System 
evtl. wieder nutzen würden. Die durchschnittliche Bewertung bezüglich der jeweiligen Fragestellun-
gen (7,1 von 10) lässt darauf schliessen, dass das System einen Nutzen für die Anwendenden hat. Das 
System wurde vor allem im Rahmen von Selbsthilfe genutzt (8 von 10). Weitere Aspekte, die 
zugunsten des Systems aufgeführt wurden, waren der benötigte Zeitrahmen, der Durchschnitt lag bei 
24 Minuten, und die niedrige Zutrittsbarriere. Es bleibt die Frage nach den Möglichkeiten eines 
solchen Systems im Rahmen des MEH. Da das System überwiegend als Selbsthilfe genutzt wurde, 
scheint es vor allem eine Unterstützung bezüglich eines Reflexionsprozesses zu sein. Ausserdem 
wurde es im Bereich Zielformulierung als hilfreich erachtet. Niemand setzte es als Expertensystem 
ein und auch auf die Frage nach möglichen Einsatzzwecken wurde eine diesbezügliche Nutzung 
lediglich einmal genannt. Daher scheint wenig Bedarf bzw. kaum Interesse an einer solchen Nut-
zungsvariante zu bestehen. Mögliche Gründe hierzu wurden bereits ausgeführt. Inwieweit ein realer 
Bedarf für das vorliegende Selbsthilfesystem auf Personalebene besteht, kann wohl erst auf Basis 
von Nutzungszahlen beurteilt werden. Bei den Befragungen wurde mehrfach auf den möglichen 
Einsatz eines solchen Systems im Bereich Training und Schulung von Mitarbeitenden hingewiesen. 
Hierbei gilt jedoch zu klären, in welchem Rahmen dies umgesetzt bzw. implementiert werden 
könnte. 
Die Befragung hat ergeben, dass das System auch von Klientinnen und Klienten genutzt werden 
könnte. Hierbei wurde von nahezu allen Befragten darauf hingewiesen, dass die kognitiven Fähigkei-
ten und das Alter der Klientinnen und Klienten beachtet werden müssen. Es werden im MEH normal 
und schwächer begabte körperbehinderte Kinder, Jugendliche und Erwachsene beiderlei Geschlechts 
im Alter zwischen sieben und ca. dreissig Jahren aufgenommen (MEH, 2014, S.6). Abhängig davon 
bietet sich eine Nutzung des Systems als Selbsthilfe oder begleitete Selbsthilfe an. Um diesen 
Ansprüchen gerecht zu werden, wäre es eine Option, das System auf Basis der Ergebnisse dieser 
Arbeit entsprechend weiterzuentwickeln. Eine andere Möglichkeit der Weiterentwicklung betrifft die 
Sprache im verwendeten System. So wäre es interessant den Nutzenden eine Wahlmöglichkeit 
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bezüglich der Sprache zu geben. Ansatzpunkte diesbezüglich könnten sein: Informationsdichte, 
Repräsentationssystem, konzeptionelle Mündlichkeit etc. Diese Einwirkungsmöglichkeiten erhöhen 
gleichzeitig die Komplexität des Systems. Sodass hier durchaus die Frage gestellt werden darf, welche 
Aufgaben ein solches System übernehmen soll. Inwieweit sich der Nutzen und das Einsatzspektrum 
im Rahmen von komplexeren Systemen erweitern lassen, muss geklärt werden. Die Ergebnisse der 
Untersuchung lassen den Schluss zu, dass auch ein einfach gestaltetes System in verschiedensten 
Szenarien einsetzbar ist.  
Nicht zuletzt ist zu klären, was für die Nutzung eines solchen Systems spricht. Dessen Einsatz im Sinn 
einer Effizienzsteigerung zu betrachten, ist nicht intendiert. Eine Entlastung des Personals, indem 
(Beratungs-) Gespräche mit den Klientinnen und Klienten reduziert bzw. verkürzt werden können, 
sollte nicht allein im Zentrum der Argumentation stehen. Dennoch liegt es nahe, dass mit einem 
solchen System ein Werkzeug zur Verfügung gestellt wird, mit dem sich sowohl Mitarbeitende als 
auch Klientinnen und Klienten auf bestimmte Gespräche vorbereiten könnten. Beispielsweise indem 
bereits vorher Positionen bzw. Lösungsmöglichkeiten reflektiert werden. Hieraus könnte die 
Möglichkeit erwachsen, anschliessende Gespräche zielgerichteter, effektiver und effizienter zu 
führen. Dass die soziale Arbeit, so Kleve (2015), eine Hilfe zur Selbsthilfe zum Ziel hat, ist allgemein 
anerkannt (S.499).Die Bedeutung ist deshalb auch im Rahmenkonzept des MEH (Mathilde Escher 
Heim, 2014) ausdrücklich festgehalten. Die Nutzung eines solchen Systems könnte im Bereich 
Entscheidungsfindung und Entwicklung von Lösungsstrategien die Abhängigkeit gegenüber anderen 
reduzieren. Ein weiteres Argument für ein solches System ist in der Erreichbarkeit zu sehen: Es ist 
niederschwellig, die Nutzer müssen sich keiner weiteren Person anvertrauen und können zunächst 
selbst reflektieren. Nicht zuletzt ist der Einsatz eines solchen Systems auch von der institutionellen 
Implementierung abhängig. Hier sei auf die bereits oben aufgeführten Theorien zur Medienwahl 
hingewiesen. Vor allem im organisationalen Zusammenhang ist die Medienwahl, so Döring (2003a), 
stark von sozialen Normen beeinflusst (S.119). 
 
6.2.2 Grenzen des Systems 
Sowohl in den Ausführungen zu den Möglichkeiten eines solchen Systems im Rahmen des MEH als 
auch bei der Überprüfung des Systems bezüglich eines systemisch-lösungsorientierten Beratungsan-
satzes wurden die Grenzen des Systems deutlich. Insbesondere die Aspekte Arbeitsbeziehung und 
positive Konnotation wurden bereits ausführlich behandelt. Im Folgenden werden diese Ausführun-
gen um Problemfelder ergänzt, die sich aus der Befragung im MEH ergeben haben.   
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 Kognitive Fähigkeiten 
Insbesondere bezüglich der Nutzung durch Klientinnen und Klienten wurde immer wieder betont, 
dass es sehr stark von den jeweiligen kognitiven Fähigkeiten abhängt, ob ein solches System nutzbar 
ist. Interessant wäre es diesbezüglich, gemeinsam mit Klienten das System zu überarbeiten und mit 
ihnen nicht nur die Formulierungen zu diskutieren, sondern auch die Gestaltung und Einbindung 
etwaiger Medien. Dadurch könnte auch die Auseinandersetzung mit systemisch-lösungsorientiertem 
Denken gefördert werden. Dies wäre wohl im Rahmen der Ausbildung möglich (evtl. auch in der 
Schule). Insbesondere muss darauf geachtet werden, dass es nicht zur Überforderung kommt. Sonst, 
so ein Interviewter, bestünde das Problem, dass sich ein Versagen im Umgang mit dem System 
negativ auf das Selbstwertgefühl auswirkt.  
 
 Bedarf und Akzeptanz 
Andere sehr wesentliche Aspekte sind Motivation und Selbstdisziplin. Mehrfach wurde darauf 
hingewiesen, dass es durchaus anspruchsvoll sei, sich mit dem System zu beschäftigen und bei 
schwierigen Fragen dranzubleiben. Die Gefahr bestehe, so eine der befragten Personen, dass man 
einfach so durchklicke und somit der Nutzen stark eingeschränkt sei. Letztendlich kann erst der 
Praxiseinsatz zeigen, inwieweit sowohl Mitarbeitende als auch Klientinnen und Klienten bereit sind 
ein solches System zu nutzen. Um hier eine höhere Bereitschaft zu erzielen, sind auch die Hinweise 
der Befragten bezüglich Gestaltung und Medieneinsatz zu beachten. Wie oben ausgeführt, scheint 
nur wenig Bedarf an einem Expertensystem zu bestehen bzw. die Bereitschaft ein solches zu 
verwenden sehr gering zu sein. Dies mag an der Realisierung des betrachteten Systems liegen, doch 
wären bei Interesse wohl mehr Verbesserungsmöglichkeiten bezüglich einer Nutzung als Experten-
system genannt worden. Bei der Einführung in das System wurde von drei Mitarbeitenden die Frage 
geäussert, ob man tatsächlich vor dem Computer sitzend eine Beratung durchführen solle. Der 
Computer wurde dabei als störend empfunden („störend für die Beziehungsgestaltung“). Die 
Nutzung im Rahmen von Tablet-Computern wurde als Möglichkeit genannt. Auch die geringe Kritik 
bezüglich des Expertensystems lässt den Schluss zu, dass weder Interesse noch Bedarf an einem 
solchen System besteht. Im Rahmen der Befragung hat sich über die genannte Nutzungsvarianten 
hinaus kein spezieller Bedarf herauskristallisiert. In welcher Form das System im MEH eingesetzt 
wird, ist noch nicht geklärt. Die Befragung hat sowohl einen Nutzen als auch ein Interesse am System 
offenbart, sodass die Empfehlung lauten kann, das System sowohl Mitarbeitenden als auch Klientin-
nen und Klienten verfügbar zu machen, um auf der Basis eines realen Nutzungsverhaltens die 
Möglichkeiten innerhalb der Einrichtung weiter zu evaluieren.  
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7 Fazit  
Die der Arbeit zugrunde liegenden Fragestellungen konnten weitgehend geklärt werden. Das 
Vorgehen, ein Testsystem für die Untersuchung der Fragestellungen zu entwickeln und die Befragung 
nicht nur auf theoretischen Überlegungen aufzubauen, hat sich als anwendbar erwiesen. Die 
Befragung mittels weitgehend offener Fragen zeigte sich in Bezug auf die Exploration des Themenfel-
des als sehr hilfreich. Dabei ist jedoch feststellbar, dass die Anzahl von Nennungen innerhalb einer 
Kategorie nur bedingt einen Schluss auf die Relevanz einzelner Kategorien zulässt. Hier würde sich 
einer weitere Untersuchung, unter Bezug auf die entwickelten Kategorien im Rahmen von Skalie-
rungs- bzw. Hybridfragen anbieten. Zudem kann im Rahmen dieser Arbeit keine belastbare Aussage 
bezüglich eines realen Nutzungsverhaltens gemacht werden. Die gilt ebenso für die Wirksamkeit des 
Systems. Hier besteht weiterer Forschungsbedarf. Auch hier deuten sich bereits Möglichkeiten für 
weitere Untersuchungen an. Im Rahmen dieser Einschränkungen und auf Basis der zahlreichen 
genannten Nutzungsmöglichkeiten ausserhalb des MEH kann davon ausgegangen werden, dass die 
Ergebnisse dieser Arbeit auch auf andere Anwendungsbereiche übertragbar sind. Die über eine 
Literaturrecherche ermittelten Aussagen anderer Autoren bestätigen den Bedarf weiterer For-
schungsarbeiten. So gibt es insbesondere bei automatisierten Selbsthilfesystemen nur wenig 
Literatur. Zu deren Ergänzung soll diese Arbeit einen kleinen Beitrag leisten. Die Auseinandersetzung 
und der Diskurs bezüglich computerbasierter bzw. -vermittelter Beratungsangebote können nicht 
zuletzt in Bezug auf einen systemisch-lösungsorientierten Ansatz, durch den Wegfall der Beratenden, 
einen Zugang zur Erforschung von Face-to-Face-Beratung bieten. Auch für die praktische Weiterent-
wicklung solcher Systeme bietet die vorliegende Arbeit zahlreiche Ansatzpunkte. Hier sei vor allem 
auf Möglichkeiten bezüglich sprachlicher Repräsentationssysteme und konzeptioneller Mündlichkeit 
hingewiesen. Neben sprachlichen Aspekten wurde im Rahmen der Befragung vor allem ein hohes 
Interesse an vermehrtem Medieneinsatz geäussert. Das Spektrum der Möglichkeiten (Bilder, Filme, 
Audio etc.) ist hier gross.  Die Arbeit hat gezeigt, dass es möglich ist, ein computerbasiertes Experten- 
und Selbsthilfesystem auf Grundlage eines systemisch-lösungsorientierten Ansatzes zu entwickeln, 
das auch einen Nutzen für Anwendende aufweist. Die Liste der in der Befragung genannten potenzi-
ellen Nutzungsbereiche ist lang: Personalführung, Personalentwicklung, Qualitätsmanagement, 
Personalschulung bezüglich lösungsorientierter Gesprächsführung, Entlastung in Entscheidungssitua-
tionen, Selbsthilfe für Klienten und Mitarbeiter etc. Inwieweit das System im Rahmen der untersuch-
ten Einrichtung weiter entwickelt und eingesetzt wird, ist noch nicht geklärt. Unabhängig davon 
bietet es sich an, das System in einer überarbeiteten Version als Web-Applikation zur Verfügung zu 
stellen. Was nicht nur in Bezug auf die Nutzung, sondern auch auf weitere Untersuchungen und eine 
Weiterentwicklung des Systems von Interesse sein kann.  
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Anhang 
Anhang A: Kategoriessystem 
Entwicklung des Kategorie- und Kodierschemas am Beispiel der Frage: Wo könnten Schwierigkeiten 
auftreten? 
Befragung 
(Nr.) 
Paraphrase 
ES=Expertensystem 
SH=Selbsthilfe 
Generalisierung Reduktion / 
Kategorienbildung 
Kodierung 
1 Könnte schwierig sein, wenn 
jemand keinen Sinn im  
Beratungsansatz sieht (SH) 
Beratungsansatz wird 
infrage gestellt (SH) 
Vorbehalte 
gegenüber 
Beratungsansatz 
(SH) 
 
06_01_SH 
1 Zudem könnte es schwierig 
sein, wenn jemand ein 
Problem mit einer computer-
basierten Beratung hat (SH) 
Widerstände 
gegenüber compu-
terbasierter Beratung 
(SH) 
Vorbehalte 
gegenüber dem 
System (SH) 
06_02_SH 
1 Nachhaltigkeit evtl. geringer 
als bei einem Gespräch (SH) 
Geringere Nachhal-
tigkeit (SH) 
Nachhaltigkeit 
(SH) 
06_03_SH 
1 Verbindlichkeit fehlt (SH) Verbindlichkeit fehlt 
(SH) 
Fehlende 
Verbindlichkeit / 
soziale Kontrolle 
(SH) 
 
2 Wenn man zu wenig 
routiniert ist, stört der 
Bildschirm bei der Gesprächs-
führung oder dabei eine 
Vertrauensbasis zu schaffen  
(ES) 
Computer stört die 
Arbeitsbeziehung 
 (ES) 
Computer stört die 
Arbeitsbeziehung 
(ES) 
06_04_ES 
2 Wenn man zu wenig 
routiniert ist, stört der 
Bildschirm dabei, eine 
Vertrauensbasis zu schaffen 
(ES) 
Bildschirm stört im 
bei der Beziehungs-
gestaltung (ES)  
  
2 Man muss gut vertraut sein 
mit dem System (ES) 
Erfahrung im 
Umgang mit dem 
System notwendig 
(ES) 
Einarbeitung 
notwendig  
(ES) 
06_05_ES 
2 Computer stört bei der 
Vertrauensbildung (ES) 
Computer stört bei 
der Beziehungsge-
staltung (ES) 
  
2 Kann auch für die Klienten 
irritierend sein – Was gibt die 
Person ein? Warum ist sie 
abgelenkt? (ES) 
Irritation bei den 
Klientinnen und 
Klienten (ES) 
  
  
 
2 Berater kann aufgrund des 
Ablaufs nicht mehr reagieren 
und verliert Spontanität (ES) 
Die Beratenden 
verlieren an 
Spontanität (ES) 
Starrer Ablauf 
schränkt Beraten-
de ein 
(ES) 
06_06_ES 
2 Bruch durch Computernut-
zung, Berater kann abgelenkt 
sein (ES) 
Computer lenkt ab 
(ES) 
  
2 Aktives Zuhören wird 
erschwert (ES) 
Computer lenkt ab 
(ES) 
  
2 Sprachniveau ist hoch (SH) Hohes Sprachniveau 
(SH) 
Sprachniveau 
(SH) 
06_07_SH 
2 Wo bleibt die Zusammenfas-
sung und das Komplimentie-
ren (SH) 
Zusammenfassung 
und Komplimente 
fehlen (SH) 
Individuelles 
Eingehen der 
Beratenden fehlt 
(SH) 
06_08_SH 
3 Bei Klienten, die kognitiv 
eingeschränkt sind (SH) 
Schwierig für 
Klientinnen und 
Klienten, die kognitiv 
eingeschränkt sind 
(SH) 
Anforderungen 
(SH) 
06_09_SH 
4 Für Leute, die das nicht 
kennen, ist es wohl an-
spruchsvoll, sie müssen sich 
reindenken (SH) 
Einarbeitung ist 
notwendig (SH) 
  
4 Es ist nicht von Anfang an 
ersichtlich, was es bringt (SH) 
Nutzen zunächst 
nicht ersichtlich (SH) 
Nutzen zunächst 
nicht ersichtlich 
(SH) 
06_10_SH 
4 Man muss sich damit 
auseinandersetzen wollen 
(SH) 
Man muss damit 
arbeiten wollen (SH) 
  
4 Evtl. denken Personen, die es 
nicht kennen, was soll das 
eigentlich (SH) 
Sinn des Systems 
wird infrage gestellt 
(SH) 
Sinn infrage stellen 
(SH) 
06_11_SH 
5 Bei vielen sozialen Einrich-
tungen eher schwierig, weil 
Rollen verteilt sind – 
Beratende könnten Probleme 
damit haben (ES) 
Widerstände 
gegenüber solchen 
Systemen (ES) 
Vorbehalte 
gegenüber dem 
System (ES) 
06_12_ES 
5 Ein Laie hat hier wohl mehr 
Probleme, das System als 
Expertensystem zu nutzen 
(ES) 
Schwierig für 
Personen ohne 
entsprechende 
Ausbildung (ES) 
Anforderungen 
(ES) 
06_13_ES 
5 Je grösser die Notlage, dann 
schwieriger (SH) 
Bei grossen Notlagen 
sind Grenzen gesetzt 
(SH) 
Grenzen bei 
komplexen / 
schwierigen 
Problemen  
(SH) 
06_14_SH 
5 Hat jemand, der eine 
Hilfestellung sucht, hat der 
die Energie (SH) 
Hilfesuchenden 
haben evtl. zu wenig 
Energie (SH) 
Energie fehlt 
(SH) 
06_15_SH 
5 Bei der Motivation derjeni- Es wird eine   
  
 
gen, die das nutzen sollen 
(SH) 
Motivation für die 
Nutzung vorausge-
setzt (SH) 
5 Wenn unvoreingenommen 
dann mehr Erfolg damit, 
sonst eher nicht (SH) 
Vorurteile gegenüber 
des Systems könnten 
negativen Einfluss auf 
den Erfolg haben (SH) 
  
6 Erfordert Disziplin – 
Selbstdisziplin – mit fehlen-
der Selbstdisziplin kommt 
man nicht weiter (SH) 
Erfordert Selbstdis-
ziplin (SH) 
Selbstdisziplin 
(SH) 
06_16_SH 
6 Man kocht in seinem eigenen 
Süppchen - bahnbrechende 
Einsichten sind daher wohl 
nicht zu erwarten - Man kann 
nicht über den eigenen 
Schatten springen (SH) 
Auf sich selbst 
begrenzt (SH) 
  
6 Es fehlt der konfrontative 
Input / es fehlt die Auseinan-
dersetzung mit unangeneh-
men Aspekten (SH) 
Konfrontative 
Auseinandersetzung 
mit Beratenden fehlt 
(SH) 
  
6 Für komplexere Aspekte sind 
Grenzen gesetzt (SH) 
Grenzen bei 
komplexen Fragestel-
lungen (SH) 
  
7 Wenn das Ziel nicht gut 
formuliert ist (SH) 
Eine klare Zielformu-
lierung ist notwendig 
(SH) 
Zielformulierung 
(SH) 
06_17_SH 
7 Wenn das Ziel nicht gut 
formuliert ist (ES) 
Eine klare Zielformu-
lierung ist notwendig 
(ES) 
Zielformulierung 
(ES) 
06_18_ES 
7 Gerade für Leute die bereits 
überfordert sind, ist es 
schwierig (SH) 
Überforderung bei 
Nutzenden, die 
bereits ihre Grenzen 
erreicht haben (SH) 
  
7 Das System kann nicht wie 
ein Berater auf die eingehen 
und den Weg ändern (SH) 
System geht nicht 
individuell auf die zu 
Beratenden ein (SH) 
  
8 Soziale Kontrolle fehlt, das 
könnte unverbindlich machen 
(SH) 
Soziale Kontrolle 
fehlt (SH) 
  
8 Zielformulierung ist schwierig 
/ anspruchsvoll – für 
Ungeübte ist es vermutlich 
recht schwer (SH) 
Zielformulierung ist 
schwierig (SH) 
  
9 Wenn das Problem sehr 
gross, sehr breit ist (SH) 
Grenzen bei 
komplexen Proble-
men (SH) 
  
9 Nur mit mir selber – kann mir 
alles schön reden – Ein 
Gegenüber könnte etwas 
mehr nachhaken (SH) 
Sich etwas vorma-
chen (SH) 
  
  
 
10 Könnte im Gespräch 
ablenken (ES) 
Kann ablenken (ES)   
10 Ernst nehmen des Klienten 
fehlt (SH) 
Keine Beziehungsge-
staltung (SH) 
  
10 Es können nicht alle das 
System bedienen (SH) 
Nicht für alle nutzbar 
(SH)  
  
10 Paraphrasieren fehlt, keine 
Zusammenfassung durch das 
System (SH) 
Zusammenfassung 
des Gesagten fehlt 
(SH) 
  
 
 
 
  
  
 
Anhang B: Fragbogen  
1. Wie wurde das System genutzt?  
 
 A Selbsthilfe  
 B Expertensystem 
 Sonstige Nutzung ………………………………… 
 
Wenn lediglich A oder B 
Unter welchen Voraussetzungen können Sie sich vorstellen das System auch  / für Selbsthilfe / als Ex-
pertensystem / zu nutzen? 
 
2. In welchem Zeitrahmen wurde das System genutzt? 
 
Anzahl Nutzungen ……. 
 
Durchschnittliche Dauer der jeweiligen Nutzung in Minuten …… 
 
3. Wurden die Antworten verschriftlicht? 
 
4. Wie hilfreich war das System in Bezug auf Ihre Fragestellung? Skalierungsfrage ((1 = nicht hilfreich / 10 
= sehr hilfreich)) 
5. Was war gut bei der Nutzung des Systems? 
6. In welcher Situation war das System hilfreich? 
 
7. Wo sind Schwierigkeiten aufgetreten? 
 
8. Wo könnten Schwierigkeiten auftreten? 
 
9. Was könnte verbessert werden? 
 
10. Würden Sie das System wieder nutzen? 
 A Ja  
 B Nein 
 Vielleicht   
 
11. Wie würden Sie das System wieder nutzen?  
 
12. Welche Einsatzbereiche eines solchen Systems sind ausserhalb des MEH möglich? 
13. Wie ist der Einsatz eines solchen Systems aus Ihrer Sicht für Klientinnen und Klienten des MEH geeig-
net? 
 
14. Welche Einsatzmöglichkeiten eines solchen Systems ausserhalb des MEH sind aus Ihrer Sicht möglich? 
 
15. Welchen Bezug zu systemisch-lösungsorientierten Ansätzen hatten Sie bisher?  
  
 
Anhang C: Umsetzung des Systems am Beispiel der Prozessschritte „Einfüh-
rung und Zielformulierung“ (Expertensystem) 
Im Anschluss wird die Phase „Einführung und Zielformulierung“ dargestellt, um die Funktionsweise 
des Systems genauer zu beschreiben. Ziel ist ein grundlegendes Verständnis des entwickelten 
Systems zu schaffen, um die Ergebnisse der empirischen Untersuchung und die Ausführungen zur 
Beantwortung der Hauptfragestellungen dieser Arbeit einordnen zu können. Zugleich ist es nicht das 
Ziel, einen detaillierten Bauplan des Systems zu liefern.  
Im Rahmen des Expertensystems werden die Beratenden aufgefordert abzuklären, ob die Klientinnen 
und Klienten selbst eine Beratung wünschen oder ob sie zum Gespräch bzw. zur Auseinandersetzung 
mit dem Thema gedrängt wurden. Im System werden folgende Auswahlmöglichkeiten zur Verfügung 
gestellt: 
a) Die Klientin/der Klient wünscht die Beratung, ohne dass sie/er zum Gespräch gedrängt wur-
de. 
b) Andere Personen haben die Klientin/den Klienten dazu gedrängt, sich des Themas anzuneh-
men, weil es ihre Meinung ist, dass es für die Klientin/den Klienten wichtig ist. 
c) Andere Personen haben die Klientin/den Klienten dazu gedrängt, sich des Themas anzuneh-
men, weil ein Rahmen (Regeln) vorhanden ist, der unverhandelbar eingehalten werden 
muss. 
Je nach Wahl werden den Nutzenden Informationen bzw. Empfehlungen bezüglich der jeweiligen 
Interaktionstypen angeboten. In allen Fällen wird darauf hingewiesen, dass es wichtig ist, ein Ziel für 
das Gespräch zu finden, das die Klientin/der Klient persönlich besprechen möchte. Die Abbildung A 
verdeutlicht den Ablauf als Flussdiagramm.  
 
Abbildung A: Ausschnitt Flussdiagramm – Unterscheidung Interaktionstypen 
  
  
 
Die zur Verfügung gestellten Hinweise greifen Aspekte bezüglich der Transparenz und eines mögli-
chen Drucks von aussen auf. Dabei werden den Nutzenden auch Fragebeispiele angeboten, die sie im 
Gespräch mit den Klientinnen und Klienten unterstützen sollen. Die folgende Abbildung B zeigt als 
Beispiel den Prozessschritt a_3_0. 
 
Abbildung B: Gesprächsauftrag abholen 
Ab den folgenden Schritten sind Experten- und Selbsthilfesystem identisch. Zunächst wird eine 
Zielformulierung für den Beratungsprozess bzw. für die Nutzung des Systems angestrebt. Dies ist z. T. 
sehr anspruchsvoll, daher wurde die Zielformulierung in mehrere Prozessschritte (Abbildung C) 
unterteilt.  
  
 
 
Abbildung C: Ausschnitt Flussdiagramm – Zielformulierung   
Die Abbildung D zeigt den Prozessschritt b_5_0. Dabei wird nochmals zu einer Überprüfung der 
Zielformulierung aufgerufen. Sollte es nicht möglich sein, ein Ziel nach den vorgegebenen Kriterien zu 
formulieren, so wird im Prozessschritt b_6_0 empfohlen, zunächst ein „kleines Ziel“ bzw. ein Teilziel 
mithilfe dieser Kriterien aufzustellen. 
 
Abbildung D: Überprüfung Zielformulierung (Prozessschritt b_5_0) 
  
 
Anhang D: Flussdiagramm des entwickelten Systems 
 
Abbildung E: Flussdiagramm des entwickelten Systems 
